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GLOSARIO

ACTIVIDAD: gestion de proyectos. El menor objeto de trabajo identificado en un
proyecto.

ALTA DIRECCION: persona o grupo de personas que dirige o controla una
organizacion al mas alto nivel.

CALIDAD: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto
cumple con los requisitos.

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION: combinacién de cuestiones internas y
externas que pueden tener un enfoque de la organizacién para el desarrollo y el
logro de los objetivos

DESEMPENO: resultado medible

ESTRATEGIA: es un conjunto de compromisos y actos integrados y coordinados,
cuyo obijetivo es explotar las competencias y conseguir una ventaja competitiva.

GESTION: actividades controladas para dirigir y coordinar una organizacion

GESTION DE LA CALIDAD: actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion con respecto a la calidad.

MEJORA: actividad para mejorar el desempefio.
MEJORA CONTINUA: actividad recurrente para mejorar el desempefio
NO CONFORMIDAD: inconformidad de un requisito

PROCEDIMIENTO: forma especificada de llevar a cabo una actividad o un
proceso.

PROCESO: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan,
que utilizan las entradas para proporcionar un resultado previsto.

RIESGO: efecto de la incertidumbre
SALIDAS: resultado de un proceso

SISTEMA: conjunto de elementos interrelacionados o que interactian.
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RESUMEN

En este trabajo se presenta una propuesta para el disefio de un sistema de
gestién por procesos de una empresa cuya actividad principal es el expendio de
comidas preparadas. Con este fin, se utilizan diferentes herramientas que
conllevan a un acercamiento del estado actual de la compafiia en relacion a la
norma ISO 9001:2015, para realizar la respectiva documentacion y posterior
implementacion de la propuesta.

Se realiza un analisis del contexto de la compafiia para un mayor acercamiento y
visualizar como se debe abordar el estudio para el disefio del sistema de gestion
de calidad. El andlisis DOFA es la primera herramienta utilizada, resalta el estado
interno de la organizacién y la estrategia que se deberia utilizar frente a la
situacién externa. La segunda herramienta que se utiliza es el mapa de procesos
gue da una vision de la organizacion y contribuye con el desarrollo del propésito,
por este motivo se realiza la caracterizacién de los procesos misionales para
permitir un acercamiento y definicion de los mismos. Finalmente se realiza el
autodiagnostico de la compariia basada en la NTC ISO 9001:2015 para conocer el
estado de cumplimiento y las actividades o cuestiones principales que se deben
abarcar.

Después del andlisis del contexto y el diagnostico de la empresa frente al
cumplimiento de la norma, se concluye que es indispensable un mayor enfoque a
la mejora continua, involucrar a la alta direccién y generar un mayor compromiso
por parte de todas las areas de la compafia. También se evidencia que es
indispensable asignar recursos financieros para evitar las brechas que se estan
generando operativamente y evitar salidas inesperadas, asi como también realizar
una matriz de riesgos y planificacién de cambios.

Palabras claves: gestion, calidad, contexto, mejora, DOFA, diagndstico.

13



INTRODUCCION

La decision de gestionar por procesos es parte de la estrategia organizacional lo
cual desencadenara en un mejor desempefo de la compafia optimizando el uso
de recursos tanto fisicos como humanos para el beneficio comun de las partes
interesadas. De esta manera, se lograria la gestion por procesos orientado al
cumplimiento de los propdésitos organizacionales.

“La efectividad de toda organizaciéon depende de la alineacion sistematica de
todas las areas corporativas. De ahi que el enfoque de procesos sea hoy una
herramienta tan poderosa por su capacidad de contribuir de forma sostenida a los
resultados (mision, visidén y objetivo estratégicos), a la satisfaccion de sus clientes,
la elevacion de la calidad y la aportacién de valor.”

El caso de estudio es una empresa privada de servicios dedicada al expendio de
alimentos o comidas preparadas servidas a la mesa tipo restaurante de comidas
rapidas. En una primera revision se encontré que tienen establecido el
organigrama, la misién y vision de la empresa, sin embargo no cuentan con una
definiciobn puntual de los procesos misionales; no se encuentran las actividades
agrupadas, pero si estan identificadas con sus responsables. Por tal motivo, se
evidencia la necesidad de identificar la interaccion entre ellos, las entradas, las
salidas y tener definidos los objetivos de cada proceso, evitando asi, resultados no
esperados y en muchas ocasiones clientes insatisfechos.

La alta direccion requiere un enfoque a la mejora continua identificando las
oportunidades e implementando las respetivas acciones correctivas y preventivas
encaminadas a las expectativas y las necesidades de clientes y partes
interesadas. El cumplimiento a este principio del sistema de gestion de calidad, se
evidencia debido a que actualmente se presentan muchas situaciones donde se
deben hacer correcciones inmediatas debido a la estructura de la organizacion,
puesto que se presentan resultados no esperados detectados en algunos casos
por los clientes.

En este orden de ideas, en esta monografia se propone plantear una serie de
actividades a partir del diagnostico realizado tomando como base la NTC
9001:2015 al igual que estableciendo el mapa de procesos que permite la
visualizacion de la agrupacion y organizacién de todas las actividades para de
esta manera identificar todos los procesos misionales que participan en la
compafia, ya que éstos son vitales en la operacién y contribuyen al logro de
objetivos organizacionales y por ende a las metas.

! LEON, Alberto Medina; RIVERA, Dianelys Nogueira; NARINO, Arialys Hernandez. Relevancia de la gestion
por procesos en la planificacion estratégica y la mejora continua. Matanzas, Editorial Eidos, 2010.p 66
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Es importante conocer a fondo la organizacion para entender sus debilidades,
fortalezas, amenazas y oportunidades, por esta razon, se partira del analisis del
contexto por medio del DOFA que arrojara una idea mas cercana de la empresa.
De esta manera, aplicando las herramientas propuestas (DOFA, mapa y
caracterizacion de procesos, autodiagnéstico con respecto a la norma), se puede
realizar una propuesta o un cronograma de actividades que tenga el foco de llevar
a la compafia a realizar su sistema de gestion por procesos.

La presente monografia se desarrollara describiendo el estado de la empresa caso
estudio frente al cumplimiento de la norma y por qué requiere un sistema de
gestion por procesos, luego de realizar el mapa respectivo se llevara a cabo la
caracterizacion de los misionales para conocer responsables, objetivos e
indicadores y por medio de gréaficos se hara un analisis por capitulo con respecto a
la NTC ISO 9001:2015 para conocer las fortalezas y las falencias del sistema, lo
cual, desencadenara la propuesta de un cronograma para implementar un sistema
sélido, enfocado a la mejora continua.

Por lo tanto, se espera que esta propuesta direccione a la compafila a la
determinacidon de los procesos y sus respectivas interacciones de acuerdo a los
requisitos de la norma, para aumentar la eficacia del sistema y la satisfaccion del
cliente.
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OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL

Disefiar un sistema de gestion por procesos basado en los requisitos de la ISO
9001:2015 en una empresa de expendio a la mesa de comidas preparadas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar el analisis del contexto de la organizacion de acuerdo a la
reglamentacion vigente y aplicable

e Realizar el diagnostico de la empresa frente al cumplimiento de los requisitos
de la norma NTC 9001:2015

e Determinar los procesos misionales necesarios para el SGC y sus
interacciones

e Elaborar el plan detallado de actividades para la implementacion del SGC
basados en los requisitos de la norma NTC 9001:2015

16



1. MARCO TEORICO
1.1 GESTION

En la literatura se encuentran diferentes definiciones para el término “gestion”, sin
embargo, para fines de este estudio seran consideradas las siguientes dos
definiciones: Segln la norma ISO 9000:2015% la gestién se define como “las
actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacién”. Segun De
Velazco® “El término de gestién da por supuesta la busqueda de objetivos de
mejora”.

Se puede decir que la gestion en términos empresariales se refiere a la forma en
gue la empresa crea estrategias y busca herramientas para lograr los objetivos y
llevar sus procesos de forma organizada que conlleve a la mejora y al éxito. Por lo
tanto, lo que se realice en una organizacion esté encaminado al desarrollo
adecuado de cada una de las actividades llevadas a cabo para el logro de los
objetivos propuestos.

1.1.1 sistemas de gestion de calidad

Un enfoque hacia las partes interesadas y hacia el cumplimiento de los requisitos
de los clientes, conllevan a tener un SGC con actividades organizadas, agrupadas
y controladas. Para llevar a cabo una correcta implementacion de un sistema de
gestidén, es necesario tener disponible una adecuada y actualizada informacién
documentacion asi como los formatos y registros que dara soporte al sistema, a su
vez estén alineados con los procesos y actividades de la empresa. Existen normas
que establecen los requisitos, para tal fin se tendra en cuenta la norma ISO 9001.
En la norma ISO 9001, se basa en los requisitos para establecer un sistema de
gestién, ademas se encuentran establecidos los principios del Sistema de Gestidn
de la calidad, siendo una gran herramienta para la implementaciéon de los
sistemas. A nivel mundial es la norma con mayor nimero de certificaciones.
Algunos autores tales como De Velasco, han afirmado que la adopcion de esta
norma internacional en una compafiia conlleva a la mejora de desempefo ya que
el enfoque a procesos que brinda, permite que éstos sean planificados
asegurando que cuenten con los recursos necesarios y la determinacién de las
oportunidades de mejora.

La version actual de la norma ademas del enfoque a procesos involucra el
enfoque basado en riesgos lo cual permite que éstos sean identificados evitando
gue causen problemas en alguno de los procesos o del sistema como tal gracias a

Z INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. (ICONTEC). Sistema de gestion
de la calidad. Fundamentos y vocabulario. NTC-1ISO 9001:2015. Bogotéa D.C.: El Instituto, 2015. p .

® DE VELASCO, José Antonio Pérez Fernandez. Gestién por procesos. ESIC Editorial, 2009. p. 14
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los controles preventivos, y que puedan llegar a afectar el cumplimiento de los
objetivos de calidad y los objetivos estratégicos organizacionales relacionados. De
acuerdo a la norma ISO 9001:2015%Las principales ventajas esperadas al
implementar un sistema de gestion de calidad basado en el nueva version de la
norma son: pagina i)

a) La capacidad de proporcionar productos y servicios que logren la satisfaccion
de los clientes cumpliendo requisitos legales y reglamentarios.
b) Facilitar oportunidades para el aumento de la satisfaccion de los clientes
c) Abordar los riesgos y oportunidades asociadas al contexto y objetivos
La capacidad de demostrar la conformidad con los requisitos del sistema de
calidad.

1.1.2 principios de los sistemas de gestion de la calidad

La gestion de la calidad se basa en unos principios esenciales que sientan un
sistema de gestion de calidad. Teniendo en cuenta la norma ISO 9000:2015, los
siguientes son los siete principios de la gestion de la calidad en la cual se basa:

e Enfoque al cliente: “Cumplir con los requisitos del cliente, sobrepasando sus
expectativas. Para lograrlo es ideal tener un contacto directo con el cliente y
poder explorar sus expectativas, la calidad requerida por cada uno de ellos y
demas caracteristicas importantes. Muchas empresas vinculan a los objetivos
de las mismas, todas las necesidades de sus clientes para un mejor enfoque”s.
El enfoque al cliente contribuira con beneficios tales como fidelizaciéon del
cliente lo que conlleva a la continuidad del negocio, para mejorar esta
satisfaccion, la empresa tendrda una mejor utilizacion de los recursos
aumentando su eficacia.

e Liderazgo: se establecen unidades de propdésito, las cuales son encabezadas
por lideres que deben encaminar a todo el personal al logro de objetivos.

e Los lideres deben encaminar a todo el personal de la organizacion para que se
involucre en el logro de los objetivos. Esto llevara consigo a que todo el
personal este motivado y trabaje para ello, se mejora la comunicacién entre
todos los niveles.

e Compromiso de las personas: la organizacion debe contar con personas
competentes y comprometidas. Se da empoderamiento al personal de la
empresa para lograr mayor compromiso. Esto se vera reflejado en la motivacion
de todo el personal de la organizacion, lo cual conlleva a un mejor desempefio y
comprension de la importancia de su trabajo para el logro de los objetivos.

e Enfoque a procesos: la clave esta en identificar y gestionar las actividades
relacionadas entre si, agruparlas e identificarlas en procesos, asegurarse el flujo

* INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. (ICONTEC). Sistema de gestion
de la calidad. Fundamentos y vocabulario. NTC-ISO 9001:2015. Bogoté D.C.: El Instituto, 2015. p .

5 BALAGUE, N., & SAARTI, J. Gestion de la calidad en la biblioteca. Barcelona, ES: Editorial UOC. 2014. p 27
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correcto centrandose en los recursos que se necesitan para llevarlas a cabo.
Por medio de la identificacion de actividades clave, la operacion sera mas
centrada. Es importante hacer uso eficaz de los recursos para que de esta
manera bajen los costos, se obtengan mejores resultados, mas predecibles y en
corto tiempo.

e Mejora: Debe ser un enfoque y un propésito de la compafiia. Debe realizarse de
manera recurrente. Al identificar una oportunidad en el sistema se debe realizar
la mejora teniendo en cuenta los recursos disponibles. Se trata de una
blusqueda constante de la mejora del sistema por medio de diferentes aspectos
como auditorias, politica y objetivos de calidad.

e Es indispensable trazar metas que encaminen hacia la mejora continua y
ademas de todo medirla, de esta manera, en la organizacion se evidenciara un
mejor desempefio general en todos los niveles de la organizacién y si se logra
una rapida reaccion cuando se presentan las oportunidades, la mejora sera
constante y evidente.

e Toma de decisiones basada en la evidencia: Deben existir datos e informacion
accesibles, confiables y precisos para que a partir de los cuales puedan
tomarse decisiones y realizar las acciones con el debido analisis de los hechos
y datos reales.

e Silos datos se encuentran bien analizados y son accesibles, connotara eficacia
en la toma de decisiones ya que la compafiia podra contar con datos totalmente
confiables.

e Gestion de las relaciones: para un correcto desempefio de la organizacién, es
muy importante las buenas relaciones entre todas las partes interesadas para
poder llevar a cabo una relacion que sea mutuamente beneficiosa y que les
permita a todas las partes reaccionar de manera mas rapida y contundente ante
las necesidades del mercado®.

En la presente monografia, el principio de enfoque a procesos sera el que se
trabajara.

Como herramienta de la mejora continua, el ciclo PHVA puede aplicarse a todos
los procesos con el fin de identificar todas las oportunidades y evitar resultados no
esperados. A continuacion, en el apartado 1.1.3 se describe.

1.1.3 Ciclo PHVA
El ciclo PHVA también llamado el ciclo Deming por el autor que lo difundié. De

acuerdo a Singh’ “dentro del contexto de un sistema de gestién de la calidad, el
ciclo PHVA es un ciclo que esta en pleno movimiento. Que se puede desarrollar

® INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. (ICONTEC). Gestion para el
éxito sostenido de una organizacion. NTC-ISO 9004:2010. Bogoté D.C.: El Instituto, 2010

" SINGH SOIN, Sarv. Control de calidad total. Editorial McGraw-Hill. México, 1997. p 97
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en cada uno de los procesos. Esta ligado a la planificacion, implementacion,
control y mejora continua, tanto para los productos como para los procesos del
sistema de gestion de la calidad’(pagina 97)

e Planear: En esta parte se define la meta y el método que se llevard a cabo
para lograrlo. Por lo tanto hay que recopilar toda la informacién y datos
necesarios, se deben evaluar y conocer perfectamente las necesidades de
clientes y partes interesadas, evaluar si los procesos llevados a cabo son los
pertinentes para lograr lo propuesto.

e Hacer: En esta etapa se ejecuta el plan con el procedimiento definido. Aqui se
deben ir recolectando los datos de ésta ejecucion. Revisar las causas de los
problemas posibles e implementar mejoras.

e Verificar: En esta etapa se debe revisar si se realiz6 lo planeado con el método
que se habia establecido en la planificacion. Si se cumplié la meta. Se utilizan
herramientas como indicadores para verificar los objetivos y las auditorias. Se
debe establecer y encontrar si aiin queda algo por resolver.

e Actuar: En esta etapa se toman las decisiones para el futuro con base en lo
que se obtiene en verificar. Se incorpora la mejora al proceso.

1.2 PROCESO

Teniendo en cuenta que un sistema es un conjunto de procesos que entrega un
resultado para un cliente externo, entramos a definir proceso. “Es un conjunto de
actividades agrupadas cuyo resultado va a entrar al proceso siguiente y entrega
un resultado al cliente interno. Los procesos son que se hace en la empresa y
como se hace”.®

LEON®afirma que “Los procesos son la parte del sistema empresarial capaz de
abordar con éxito las exigencias del mundo de hoy. Por tanto, la problematica se
centra en que los procesos sean cada vez mas eficientes y eficaces, a la vez que
respondan a las estrategias trazadas y a los conceptos esbozados en la mision y
vision”. Es por este motivo que en la mayoria de las empresas el proceso es la
base estructural de su organizacion. Por lo tanto resulta importante definir los
términos de eficacia, eficiencia y efectividad. Segun la 1ISO 9001;

8 LEON, Alberto Medina; RIVERA, Dianelys Nogueira; NARINO, Arialys Hernandez. Relevancia de
la gestidn por procesos en la planificacion estratégica y la mejora continua. Matanzas, Editorial
Eidos, 2010. p 83
° LEON, Alberto Medina; RIVERA, Dianelys Nogueira; NARINO, Arialys Hernandez. Relevancia de
la gestion por procesos en la planificacion estratégica y la mejora continua. Matanzas, Editorial
Eidos, 2010. p 79

1% INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. (ICONTEC). Gestién para el
éxito sostenido de una organizacion. NTC-ISO 9004:2010. Bogota D.C.: El Instituto, 2010
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e Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran
los resultados planificados.

¢ Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

e Efectividad: Cumplimiento de la eficiencia y la eficacia

1.3 ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

El principio de gestion de la calidad enfoque basado en procesos segun
LEON"!dice textualmente "Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un
proceso”. El enfoque basado en procesos parte de la idea que “las empresas son
tan eficientes como lo son sus procesos” (pag.66).

La gestion por procesos es la gestion del total de la organizacién en un conjunto
de actividades con resultados definidos que en secuencia logran todos los
resultados de la organizacion.

Es importante aclarar que en una empresa donde se gestionan las actividades
bajo el enfoque a procesos cuenta con:

Las actividades estan agrupadas

Cada unidad es responsable de lograr un resultado

El resultado de cada unidad es entrada para otra unidad

Cada unidad debe tener por lo menos una salida y por lo menos una entrada
Todas las unidades participan para lograr el resultado final que se entrega al
cliente externo, proveedores.

e Cada unidad debe entregar resultados aprobados e importantes de ser
gerenciados.

Como se observa en la figura 1, de acuerdo a la norma ISO 9001:2015, el modelo
de gestiobn de calidad basada en procesos incluye entradas que pueden ser
proveedores, clientes o las partes interesadas las cuales ingresan en las
actividades (que deben estar agrupadas), las cuales como resultado tendran
salidas en forma de productos o servicios que seran entregados a clientes u otras
partes interesadas:

1| EON, Alberto Medina; RIVERA, Dianelys Nogueira; NARINO, Arialys Hernandez. Relevancia de
la gestion por procesos en la planificacion estratégica y la mejora continua. Matanzas, Editorial
Eidos, 2010. p 66
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Figura 1. Modelo del sistema de gestién de calidad basado en procesos

Modelo del sistema de gestion de calidad basado en procesos
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Fuente: INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. (ICONTECQC).
Sistema de gestién de la calidad. Requisitos. NTC-1SO 9001:2015. Bogota D.C.: El Instituto, 2015.

1.4 PASOS PARA ESTABLECER LA GERENCIA POR PROCESOS

Segun Fontalvo, para establecer la gerencia por procesos en cualquier tipo de
organizacién, es importante identificar los pasos a seguir y la herramienta que los
soporta, los cuales estan enumerados a continuacion™:

Segun Agudelo, es indispensable identificar la secuencia de procesos de la
organizacion por medio de un mapa de procesos: es decir, se empieza a hacer un
enfoque sistémico (elementos relacionados que interactian para el logro de un
objetivo) donde se debe determinar los elementos de entrada, las actividades de
transformacion, el resultado que es un producto o servicio y verificar si se esta
logrando el proposito al que estaba encaminado. Es importante definir las
siguientes caracteristicas'®: (pagina 30)

e Objetivo
e Responsable
e Alcance

12 Fontalvo, H. T. J. (2007). Herramientas efectivas para el disefio e implantacion de un sistema de gestion de
la calidad ISO 9000:2000. Bogota, CO: Corporacion para la gestion del conocimiento ASD 2000. Retrieved
from http://www.ebrary.com

¥ AGUDELO, T. Luis Fernando. Evolucién de la gestion por procesos. Icontec, Bogota, 2012.p 30
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e |nsumos

e Productos
e Recursos
e Duracion

e Capacidad

2. “Luego de tener identificados los procesos, se debe establecer la interaccion
de cada proceso por medio de la caracterizacion de cada proceso. Cada uno
de los duefios del proceso debe establecerlo. La caracterizacion incluye

diagramas de flujo y remiten a formatos, instructivos y registros”.*

3. Finalmente se deben gerenciar los resultados de cada proceso por medio del
ciclo PHVA, el cual es aplicable a todos los procesos, como se describio en el
numeral 1.1.3.de este documento

1.4.1 Mapa de procesos

“Es una herramienta donde se representan todos los procesos graficamente y de
forma global, donde se muestra la secuencia ldgica y la interrelacion que existe
entre ellos, se evidencian todos los movimientos internos de la empresa que da

como resultado un producto o servicio™*>.

Por lo general la estructura del mapa de procesos se encuentra compuesta por
procesos estratégicos (planeacion estratégica, sistema de gestion, mercadeo),
procesos operativos (empiezan y terminan con el cliente) y procesos de apoyo
(recursos humanos, mantenimiento, gestion financiera y gestion de tecnologia), tal
como se muestra a continuacién en la Figura 2, se evidencia una ilustracién que
representa un tipico mapa de procesos de una organizacion.

' AGUDELO, T. Luis Fernando. Evolucién de la gestion por procesos. Icontec, Bogota, 2012. p 30

> PARDO ALVAREZ,José Manuel. Configuracién y Usos De Un Mapa De Procesos - Asociacion
Espafiola de Normalizacion y Certificacion. Madrid, Ed. AESNOR ,2012. p 96
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Figura 2. Mapa de procesos tipico de una organizacion
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Fuente: Apuntes de clase. Prof. Angela Vega. GESTION POR PROCESOS (15 de noviembre de
2016: Bogota Colombia). Fundacién Universidad de América. 2016

El mapa de procesos contempla tres tipos:

Procesos estratégicos: Son los que orientan la organizacién, capaces de
cambiar el rumbo. Hay que conocer la misién de la direcciéon y como se lleva a
cabo. “Estan vinculados a la responsabilidad de la direccion, se refieren a
procesos de planificacion y toma de decisiones, encargados de:
establecimiento de objetivos, seguimiento y medicion de resultados, revision

del sistema por parte de la direccién”.*®

Procesos operativos: segun Pardo, son los mas importantes ya que identifican
las actividades bésicas en un sistema de gestion debido a que suministran lo
gue el cliente aprecia, son los procesos indispensables para satisfacer las
necesidades del cliente. Deben ir obligatoriamente interrelacionados y en forma

de secuencia, Representan la cadena de valor'’. “Estan orientados a asegurar

16

PARDO ALVAREZ,José Manuel. Configuracion y Usos De Un Mapa De Procesos - Asociacion Espafiola de

Normalizacion y Certificacion. Madrid, Ed. AESNOR ,2012. P 101

17

PARDO ALVAREZ,José Manuel. Configuracion y Usos De Un Mapa De Procesos - Asociacion Espafiola de

Normalizacion y Certificacion. Madrid, Ed. AESNOR ,2012. P 79
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el cumplimiento de la estrategia de la organizacion en el desarrollo de las
ventajas competitivas sostenibles, lo que abarca desde la idea hasta el cliente
satisfecho”'®(pagina 35)

e Procesos de apoyo: como Pardo los define, son los que aportan las
necesidades de los procesos operativos, no aportan directamente al cliente ya
gue entregan productos y servicios para los procesos operativos. Generar las
acciones necesarias para conseguir y mantener los recursos requeridos para la
operacion, por lo tal son procesos funcionales'®. “Contribuyen igualmente a la
gestibn de documentacion, gestion de acciones preventivas y correctivas y
gestion de las no conformidades”®.

1.4.2 Caracterizacion de procesos

Después de tener definido el mapa de procesos de la organizacion, se debe
elaborar un documento para cada proceso donde se define lo siguiente:
“‘Responsable del proceso, objetivo del proceso, proveedores del proceso,
entradas al proceso, principales actividades de operacion y de control que se
realizan en el proceso, productos o servicios que resultan del proceso, clientes de
ese proceso, recursos humanos y tecnoldgicos necesarios para el proceso y los
indicadores™®.

1.5 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Para poder lograr un disefio de gestidon por procesos efectivo, es necesario tener
conocimiento total de la organizacion, por lo tanto se contemplan pasos
preliminares a todos los nombrados anteriormente. Siguiendo la norma ISO
9001:2015 se debe tener en cuenta los dos primeros literales del capitulo del
contexto de la organizacion.

1.5.1 comprensioén de la organizacidén y su contexto

La organizacion debe comprender las cuestiones externas e internas que son
pertinentes para su proposito.4.En la literatura es posible encontrar diferentes

18 HERRERO RIANO,Luis. La 'SupplyChain' extendida en la base del éxito operacional. Harvard. Boston,
2004.p 35

¥ PARDO ALVAREZ,José Manuel. Configuracion y Usos De Un Mapa De Procesos - Asociacion Espafiola de
Normalizacion y Certificacion. Madrid, Ed. AESNOR ,2012. p 102

20 ABAD PUENTE,Jeslis y SANCHEZ-TOLEDO LEDESMA,Agustin. Aspectos Clave De La Integracion De
Sistemas De Gestion. Madrid, ES: AENOR - Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion, 2012. p 41

2 Apuntes de clase. Prof. Angela Vega. GESTION POR PROCESOS (15 de noviembre de 2016: Bogota
Colombia). Fundacion Universidad de América. 2016
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herramientas que permiten realizar el analisis del contexto organizacional. Entre
ellas se resaltan PESTAL, AMOFHIT, DOFA, etc.

Sin embargo, para efectos de esta monografia se desarrollara el DOFA que a
continuacion se relaciona:

1.5.1.1 DOFA

Es la matriz de amenazas, oportunidades, debilidades y fortalezas. Segun Fred, D
‘es una herramienta de ajuste importante que ayuda a los gerentes a crear cuatro
tipos de estrategias: estrategias de fortalezas y oportunidades (FO), estrategias de
debilidades y oportunidades (DO), estrategias de fortalezas y amenazas (FA) y
estrategias de debilidades y amenazas (DA)”. (Pagina 200)

e Estrategias FO: Se utilizan las fortalezas internas para aprovechar las
oportunidades externas. Es importante conocer los acontecimientos y
tendencias que se presentan en el exterior para poder aplicar estas fortalezas a
estos factores que se estan dando en el exterior.

e Estrategias DO: Utilizan las debilidades internas para mejorarlas y aprovechar
las oportunidades externas. Se pueden utilizar alianzas estratégicas con otras
compafilas o proveedores para convertir esa debilidad en oportunidad y
aprovecharlo a la situacion externa.

o Estrategias FA: para reducir el impacto de las amenazas externas, las
compafiias utilizan sus propias fortalezas, de esta manera no se veran
afectadas por situaciones adversas

e Estrategias DA: Se busca evitar amenazas externas por medio de la reduccién
de debilidades internas. Es como una tactica de defensa. Una empresa en esta
situacion debe tomar acciones inmediatas debido a que est& en peligro de no
poder sobrevivir?.

En el cuadro 1 se relaciona la matriz FODA propuesta por el autor Fred, D,
compuesta por nueve cuadros: cuatro de ellos muestran los factores clave, otros
cuatro muestra estrategias, y el primero inferior izquierdo que se deja en blanco.

*2 FRED R, David. Conceptos de administracion estratégica. Ciudad de México,ME: PEARSON. 2003. p 200
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Cuadro 1. Matriz FODA

FORTALEZAS F

Lista de fortalezas

DEBILIDADES D

Lista de debilidades

OPORTUNIDADES O

Lista de oportunidadades

ESTRATEGIAS FO

Utilizar las fortalezas para
aprovechar las oportunidades

ESTRATEGIAS DO

Superar las debilidades al
aprovechar las oportunidades

AMENAZAS A

Lista de amenazas

ESTRATEGIAS FA

Utilizar las fortalezas para evitar
las amenazas

ESTRATEGIAS DA

Reducir al minimo las debilidades
y evitar las amenazas

Fuente: FRED R, David. Conceptos de administracion estratégica. Ciudad de México,ME:

PEARSON. 2003.

1.5.2 comprension de necesidades y expectativas de las partes interesadas

Se trata de definir muy bien las partes interesadas con sus necesidades y
expectativas, los requisitos pertinentes e identificacion de riesgos, se puede
realizar una matriz donde se relacionen cada parte interesada, necesidad y
expectativa correspondiente con la accion que hay para cumplirla. El éxito de una
empresa esta en tenerlas identificadas y trabajar para ello o volverlo como parte
de los objetivos de la organizacion.
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2. EMPRESA CASO DE ESTUDIO

APROCAR S.A.S es una empresa dedicada al expendio a la mesa de comidas
rapidas. Es una franquicia que llega a Colombia en el afio de 1998 bajo el nhombre
de KFC y con una razon social diferente a la actual. KFC es una franquicia
perteneciente a YUM restaurants, con sede principal en Dallas, Texas. Para 1998,
en Colombia habia 40 restaurantes en las ciudades de Bogota, y hacia el afo
2001 en Barranquilla y Medellin.

En el afio 2011, el franquiciado vende sus restaurantes al duefio de la cadena en
Ecuador, quedando como franquiciado de la zona costa de Colombia, abre dos
restaurantes mas en Barranquilla, dos en Santa Marta, uno en Valledupar y uno en
Cartagena. Finalmente, en el 2015 vende igualmente la zona de Barranquilla y
Cartagena por lo cual a hoy le pertenece un restaurante en Valledupar y uno en
Santa Marta bajo la razén social de APROCAR S.A.S.

Los restaurantes son monitoreados y auditados constantemente por la corporacion
duefia de la marca (YUM brands) bajo estadndares de la marca propia y como
cualquier establecimiento de alimentos en Colombia bajo el decreto 3075/97,
resolucién 2676/13 y decreto 1575/07 principalmente.

A pesar de su permanencia en el mercado y su larga trayectoria, esta organizacion
requiere gestionar por procesos las siguientes actividades que son las rutinarias
que conllevan al objetivo final: venta de un producto de calidad y en poco tiempo.
En la actualidad la empresa se encuentra estructurada por diferentes areas que
incluyen planeacion, compras, produccién, ventas y entrega. Como tal, estos
procesos misionales no cuentan con actividades agrupadas, identificadas de
manera precisa con responsables, se realizan y son conocidas por todos los
trabajadores pero no tienen una secuencia l6gica. Como parte de una planeacion
estratégica organizacional la empresa tiene definidos algunos procesos
estratégicos como el organigrama, mision y vision de la empresa. Los cuales se
relacionan a continuacion:

e MISION

Nuestra misién es satisfacer las necesidades del sector alimentario, mediante la
elaboracion y comercializacion de productos y servicios de 6ptima calidad, que se
ajusten a las necesidades de nuestros clientes, al generar economia, desarrollo y
crecimiento para el sector productos, para empleados y accionistas?®.

2 Manual de calidad. APROCAR S.A.S. Kfc Colombia zona costa. 2015. P5
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e VISION

Ser la empresa lider en la preparacion de comidas rapidas, la conservacion y
procesamiento de estas, ofreciendo productos y servicios con calidad de punta,
gue generen valor agregado al cliente y se conviertan en alternativas para el
desarrollo econémico, social y cultural de clientes, empleados y accionistas®.

e ORGANIGRAMA

A continuacion se relaciona el organigrama, perteneciente a la compafia caso
estudio.

24 Manual de calidad. APROCAR S.A.S. Kfc Colombia zona costa. 2015. P2
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Figura 3. Organigrama de la empresa caso de estudio APROCAR S.A.S
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Dada la importancia de la naturaleza y las actividades de la organizaciéon y con el
fin de mejorar, este trabajo tiene como proposito identificar la interaccion entre los
procesos, las entradas, las salidas y tener definidos los resultados de cada uno, ya
que al no contar con ellos, se han generado situaciones no esperadas y en
muchas ocasiones clientes inconformes.

La alta direccion debe tener un enfoque hacia la mejora continua para evitar
diversas situaciones que se han presentado donde se han tenido que hacer
correcciones inmediatas sin controles preventivos ni planes previos. Por tal razén
se debe definir y enfocar la estructura hacia la satisfaccion del cliente
encaminando todo los procesos para lograrlo y para evitar que se vuelvan a
presentar situaciones adversas.

Por las anteriores razones se generd la necesidad de disefiar un sistema de
gestion por procesos, especificamente se llevara a cabo la documentacion de los
misionales para poder lograr el enfoque que se requiere y consigo una mayor
organizacion y satisfaccion del cliente.
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3. METODOLOGIA

3.1 TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion que se llevara a cabo es de tipo cualitativo ya que sera basada en
datos que no son estadisticos. La informacion serd recolectada a partir de la
situacion actual e histérica de la empresa, por medio de autodiagnésticos,
analizando la realidad de la misma frente a la normatividad, la investigacion se
realizara sin seguir alguna secuencia u orden determinado, permitiendo una propia
interpretacion con base en la exploracion.

3.1.1 fuentes de informacion

Las fuentes de informacién que se utilizaran seran en su mayoria proporcionada
por la empresa: entrevistas con Gerencia General, documentos pertinentes a
temas de Gestion de calidad, informes de las visitas a nivel corporativo, etc.
Adicionalmente, durante toda la investigacion se realizara revision bibliografia, se
consultaran las bases de datos suscritas por la universidad, bases de datos libres
y otros textos como la ISO 9001:2015.

3.2. ACTIVIDADES DETALLADAS

La metodologia establecida para la presente monografia se encuentra detallada
por etapas y se basa en el desarrollo de cada objetivo en orden consecutivo para
poder obtener la correcta implementacion propuesta.

Figura 4. Metodologia planteada para el desarrollo de los objetivos

ETAPA 1

ETAPA 2

ETAPA 3

32



ETAPA 4

3.3 OBJETIVO 1: Realizar el analisis del contexto de la organizacién de acuerdo
a la reglamentacion legal vigente

Se llevara a cabo partiendo de investigacion y andlisis. Por medio de entrevistas a
personal del restaurante y consulta de informaciéon general al gerente de la
compafiia con el fin de indagar los datos de la empresa y sus procedimientos que
contribuyan con el desarrollo del analisis.

Por medio de la matriz DOFA se llevara a cabo un analisis del contexto de la
organizacion para poder identificar las oportunidades, amenazas, fortalezas y
debilidades lo cual conllevara a una mejor comprension del contexto de la
organizacion identificando las cuestiones internas y externas, basado en la
metodologia propuesta por Fred®.

3.4 OBJETIVO 2: Determinar los procesos misionales necesarios para el SGC y
Sus interacciones.

3.4.1 mapa de procesos

En el mapa de procesos quedaran plasmados los procesos misionales
Identificando las actividades por areas y después agrupandolas, de esta manera
sera mas viable identificar, organizar y analizar cuales son los procesos
operacionales que hacen parte del desarrollo fundamental de la empresa. Se
sigue el esquema planteado en la norma ISO 9001:2015. Como entrada se
tendran en cuenta las necesidades, requisitos y expectativas de las partes
interesadas.

3.4.2 interaccion de procesos

De igual manera, es vital analizar la interaccion de procesos para hacer un
despliegue de la caracterizacion, en este caso, en enfoque se encuentra en los
misionales, que son los que se pretenden plantear y analizar en el presente
proyecto.

3.5 OBJETIVO 3: Realizar el diagndstico de la empresa frente al cumplimiento de
los requisitos de la NTC ISO 9001:2015

FRED R, David. Conceptos de administracion estratégica. Ciudad de México,ME: PEARSON. 2003. p 200
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Se toman todos los requisitos y se evaltan frente al estado actual de la empresa.
Se realiza en forma de lista de chequeo de manera que se asegure abarcarlo y
evaluarlas una a uno. Segun los resultados que se obtengan, se llevara a cabo un
listado de actividades detalladas para cubrirlas.

3.6 OBJETIVO 4: Elaborar un plan detallado de actividades para la
implementacion del SGC basado en los requisitos de la NTC 1SO 9001:2015.

A patrtir del autodiagndéstico que contribuira a conocer en que estado frente a los
requisitos se encuentra la empresa, se enlistardn una serie de actividades
detalladas para poder lograr en el fututo la implementacion del SGC segun la NTC
ISO 9001:2015.
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4. RESULTADOS
4.1 ANALISIS DEL CONTEXTO ORGANIZACIONAL

En esta seccion se presentan los resultados del analisis de contexto de la
organizacion con base a las herramientas descritas en el marco teorico y utilizado
para el desarrollo de la presente monografia.

4.1.1 DOFA:

La matriz DOFA es la herramienta que se utilizé6 para determinar y analizar las
cuestiones externas e internas y a partir de éste, proponer estrategias que
moderen los aspectos negativos. A continuacién en el Cuadro 2, se presenta el
andlisis DOFA para la compafiia, realizado a partir de las entrevistas con el
personal de la empresa, donde se despliegan las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas y se proponen las estrategias que contribuyen a
mitigar los impactos y a fortalecer los aspectos positivos. Que pueden llegar a
afectar el cumplimiento de los objetivos organizacionales.
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Cuadro 2. Andlisis DOFA de la compaiiia

[IF ORTALEZAS
1.®Producto@AngredientesBiemprel
frescosil
2.[Posicionamiento@iedaBnarcai
nivelthacional@@nternacional
3.Welocidad@IEtender@ntregarId
producto

4. Producto®onBabor@xclusivo@juel
gusta@muchol
5.®Precios@ccesiblesiarafodo®IA
publico
6.BuenaXalidad@elibroducto@r
ingredientes

D EBILIDADES
1.Bastante@otaciénRiel@ersonal
2.@ambioRontinto@er
procedimientos@jue@rean@onfusion
3.Balariostbajos
4.Equipos@obustoson@nane;josk
delicados
5.iNothay@nfoquelEprocesos
6.[Recursos@condmicosilimitados

MO PORTUNIDADES
1.MNecesidad@el@roducto.AlZerd
pollo@sisto@omomhutritivo
2.@endencia@@omeriolloR:sp]
favorable@nR@I@nercado
3.Posibilidad@e@stablecer@lianzask
estratégicas@on@roveedores
4.Evoluciéntecnologica®uedavorece
preparacion@leiroductos
5.@bicacion@strategicaiiedos?
restaurantes
6.Tlientestbuscan@estaurantesel
comidasiapidas@iebidolI@ocol
tiempoRisponible

ERTESTRATEGIASEFO
Declarar@n@aiublicidaddafrescural
ytalidad@elosElimentos

[ETHESTRATEGIAS@D O
BubirIBalario@edos@mpleados@iel
acuerdo@IRumplimiento@ie@netas?
paraitener@rabajadores@notivados?

AR MENAZAS
1.ompetenciafuerte@on@ariedadd
de@roductos
2.Aplicategulacionthacional®@
internacionalBor®anto@xigencia@sk
fuerte
3.Precio@el@olarfecta@orquel
insumos@n@nayoriaBonmportados
4.®Proveedores@elollofinestables
5.Habitos@lelosRonsumidoresk
tienden@Ber@nasBaludables

[ STRATEGIASEFA

Aprovechas@a@xigenciaformativall
para@leclarardatalidad®dBeguridad?
delroducto

[FTTE STRATEGIASDA

Negociar@on@proveedores@iefolloF
almacenar@roductoBuficiente.Bl

Fuente. Elaboracion propia

36




El cuadro 2 describe la propuesta de las estrategias FO (fortalezas y
oportunidades), DO(debilidades y oportunidades), FA(fortalezas y amenazas) y
DA(debilidades y amenazas). Las cuales son descritas a continuacion:

e En la estrategia FO, se sugiere declarar frescura y calidad en las piezas
publicitarias, esto es debido a las tendencias analizadas en el mercado donde
el consumo de pollo ha venido aumentando por diferentes factores tales como
la percepcion de alimento saludable. Esto conlleva al aumento de clientes, por
ende de las ventas. Se deberia pedir apoyo del area de mercadeo de la
compafiia para realizar un proyecto donde se pueda sacar provecho de la
estrategia propuesta y se logren evidenciar resultados. De esta manera se
aprovechan las fortalezas internas con respecto a la situacion externa.

e En la estrategia DO, se plantea utilizar las debilidades internas identificadas
tales como la rotacién del personal lo que implica més entrenamientos y por
ende menos experiencia y rapidez en la elaboracion y entrega de pedidos. El
proyecto que se propone es crear incentivos o ajustes al salario del personal
bajo una meta operativa y de ventas para lograr incentivar la retencion y evitar
renuncias. De esta manera se contard con personal que cuente con la
suficiente experiencia para sacar adelante la operacion.

e En la estrategia FA, se busca tomar las fortalezas con las que cuenta
actualmente la empresa en el ambito de exigencia y cumplimiento normativo,
para utilizarlas frente a las amenazas identificadas como la gran competencia
gue se encuentra actualmente en el mercado. Segun el andlisis realizado,
resultdé que se pueden aprovechar todas las exigencias normativas para
utilizarlas como ventaja ya que se garantiza a los consumidores la seguridad e
inocuidad alimenticia, esto genera un valor agregado y confiabilidad.

e En la estrategia DA, se busca fortalecer las debilidades de la organizacion con
respecto a las amenazas del entorno para evitar que afecten a la compafiia.
Por lo cual, se hace preciso el abastecimiento de pollo durante todo el afio (por
medio de procesos de almacenamiento en cuartos de congelacion) para evitar
escases y asegurar producto en todas las temporadas del afio.

4.2 DISENO DEL SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS

En la figura 5 se observa el despliegue del mapa de procesos propuesto para la
companfia. El mapa de procesos se encuentra estructurado en tres niveles, en los
cuales se agrupan los procesos de la siguiente forma: procesos estratégicos
(planeacion estratégica, mercadeo y sistemas de gestidn), procesos misionales
(planeacion, compras, produccion, ventas y entrega) y procesos de apoyo (gestion
de recursos humanos, mantenimiento, financiera y tecnologia). El sistema de
gestion por procesos de la compafia tiene como entrada las necesidades y

37



requisitos de las partes interesadas que han sido identificados en el analisis del
contexto y los resultados esperados por el sistema deben responder a estas
necesidades y requisitos.

Figura 5. Mapa de procesos de la compafiia

Planeacion
estratégica

. Sistema de
gestion

I +

Planeacidn
COMEpras y —_— COMpras == Produccién
produccidn

REQUISITOS DEL CLIENTE ¥ PARTES
INTERESADAS
PRODUCTOS, SERVICIOS Y CLIENTES
SATISFECHOS

Recursos Recursos Recursos Recursos
humanos humanos humanos humanos

Fuente. Elaboracion propia, segin INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y
CERTIFICACION. (ICONTEC). Sistema de gestidon de la calidad. Fundamentos y vocabulario.
NTC-ISO 9001:2015. Bogota D.C.: El Instituto, 2015

4.2.1 interacciéon de procesos misionales

Se relacionan en el cuadro 3 los procesos misionales u operacionales identificados
en la empresa, donde se estipula quien es el proveedor de cada proceso, las
entradas, las salidas y el cliente del mismo. Esta relacion contribuira a tener mayor
claridad de las interacciones existentes.
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Cuadro 3. Interaccion procesos misionales de la compariia

ESTRATEGICOS PROCESO PROVEEDOR ENTRADA SALIDA CLIENTE
Pedido -Proceso  de
tomado entrega

Ventas Cliente externo | Requerimientos aprobado. -Proc?eso
‘Pago financiero.
recibido.
-Proceso de -Pedido tomado Pedido de
ventas aprobado. cliente
Entrega ' -Producto Cliente externo
-Proceso de - preparado y
- terminado
produccion. aprobado
aprobado.
-Insumos
OPERACIONALES . Proceso de aprobados Producto Proceso de
Produccion comoras entregados. terminado entreqa
p -Produccién aprobado 9
planeada.
-Proceso de
planeacion de -Compra INSUMoS
compras y planeada. Proceso de
Compras produccion. -Materias primas aprobados produccién
entregados
-Proveedor aprobadas.
externo.
Planeacion de d Estadisticas de Produccién d
Compras y Proceso de ventas planeada y Proceso de
Produccién ventas proyectadas aprobada. compras

Fuente: elaboracién propia

En el cuadro 3, se pueden identificar claramente de cada uno de los procesos
estratégicos como los son ventas, entrega, produccién, compras y planeacion que
como entradas o proveedores se tienen, con excepcion de ventas, la interrelacion
entre los procesos, lo cual evidencia que es vital tener claro ese flujo y evitar
estancamientos para que el proceso fluya, se obtengan las salidas esperadas en
cada uno de ellos y llegue al cliente el cual, tal como se observa en el cuadro 3, es
el proceso adyacente y en el caso de la entrega, el cliente externo. De alli la
importancia de la identificacion de actividades y de tenerlas agrupadas por
procesos en un orden coherente, que permita obtener las entradas y salidas
esperadas.

4.2.2 caracterizacién de procesos

Teniendo en cuenta la interaccion de los procesos mostrada en el cuadro 3, se
llevara a cabo la caracterizacion de los misionales haciendo un analisis del
proceso de compras, entrega y produccion. En los cuadros 4,5 y 6 se puede
evidenciar el despliegue por cada uno de ellos donde se observa el nombre del
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proceso, objetivo, responsable, cuales entran a ser los proveedores, las entradas,
principales actividades, salidas, recursos y finalmente el indicador.

Cuadro 4 Caracterizacion proceso de compras

Proceso: Compras
Objetivo del proceso:

Entregar a produccién materias primas aprobadas que cumplan
especificaciones en el tiempo y cantidad definida en la planeacion.

Responsable del Proceso:
Gerente de compras

Productos/

Entradas Servicios que salen

Proveedores Principales actividades

Materias primas aprobadas
entregadas

Proveedores externos.

Materias primas Actividades de Operacion:

Recibir la programacion de
produccién.

Revisar programacion.
Contactar a proveedores
segun necesidad

Evaluar cotizaciones
Seleccionar proveedor
Emitir orden de compra

Compras planeadas
Proceso de planeacion aprobadas

compras y produccion

Recursos Humanos:

Un Ingeniero gerente de proceso de compras.

Dos Técnicos asistentes de compras.

Verificar contenido de orden
de compra

Recibir y verificar el producto
Entregar la materia prima
Programa de auditorias

Recursos de Tecnologia

Software Pixel para manejo de
inventario y pedidos de
materias primas

internas a proveedores
Un Coordinador de compras.
Actividades de Control que se
aplican en el proceso
- Pesaje del pollo en area de

recepcion

Revision de mercancia al

recepcionar

INDICADORES DEL PROCESO % de productos e insumos entregados a tiempo

% de productos e insumos entregados dentro de especificaciones

Fuente: elaboracion propia

En el cuadro 4, se observa la caracterizacién del proceso de compras en el cual
tiene lugar la recepcion de la programacién por parte de produccion, seleccion de
proveedores que cumplan con especificaciones de producto, verificacion del
mismo, aprobacién en el momento de la recepcién y la entrega de materias e
insumos al proceso de produccion.

Como responsable del proceso se determind al gerente de compras, se establece
el objetivo y se estipula a quien se debe entregar el resultado que en este caso es
produccion el cual recibe las materias primas aprobadas que cumplan con
especificaciones en el tiempo y cantidad definidas por el proceso anterior
(planeacion), se identifican las entradas que son las materias primas y las
compras planeadas, se desglosan todas las actividades de operacion y de control,
igualmente se despliegan recursos necesarios tanto humanos como tecnolégicos y
finalmente se establecen los indicadores para la medicion de la eficacia del
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proceso: % de productos e insumos entregados a tiempo y % de productos e
insumos entregados dentro de las especificaciones.

Cuadro 5 Caracterizacion proceso de produccion

Proceso: Produccion Objetivo del proceso: Elaborar pollo apanado que cumpla especificaciones
establecidas de acuerdo con cantidades y tiempos definidos en la planeacion
Responsable del Proceso: operativa

Gerente de produccion

Productos/

Proveedores Entradas Principales actividades Servicios que salen CLIENTES
Proceso de planeaciéon y - Insumos aprobados |Actividades de Operacién: |Producto terminado Proceso de
proceso de compras - Corte y alistamiento aprobado ensamble y

Produccion Marinado. empaque
planeada - Empaque pollo crudo

Apanado.

Almacenamiento en

display.

Actividades de Control que
se aplican en el proceso

Verificacion de
temperatura  interna
del producto luego del
ciclo de coccion
Prueba de producto
luego de coccion

Recursos Humanos: Recursos de Tecnologia

Un operario de marinado. Maquina a presion.
- Maquina cerrada.
Dos operarios de apanado. - Apanadora.
Cernidora.
Marinador.
Cuartos frios.

INDICADORES DEL PROCESO % de producto elaborado conforme a especificaciones

Fuente: elaboracion propia

En el cuadro 5, se evidencia la caracterizacion del proceso de produccion el cual
da lugar a todas las actividades operativas llevadas a cabo tales como
alistamiento, verificacién y preparacion de todos los productos.

Se determina como responsable del proceso al gerente de producciéon, se
establece como objetivo la elaboracion de pollo apanado que cumpla con
especificaciones establecidas con cantidades y tiempos definidos en la planeacién
operativa, se identifica como proveedor el proceso anterior que esta definido como
compras, se establecen las actividades operativas y de control, las salidas, los
recursos tecnolégicos y humanos y segun la operacion, se determina como
indicador de eficacia el % de producto elaborado conforme a especificaciones.
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Cuadro 6. Caracterizacion proceso de entrega

Proceso: Entrega

Responsable del Proceso:
Administrador

Objetivo del proceso: Lograr la entrega de pedidos al cliente externo
conforme a sus requerimientos de contenido y dentro de los tiempos y
condiciones establecidas por las politicas de servicio maximo 1 minuto.

Productos/

Recursos Humanos

4 Despachadores

Empacar el pedido.

Entregar el pedido al
cliente.

Actividades de Control
que se aplican en el

proceso
Verificacién  contra
comanda ante el
cliente.
Verificacion de

tiempos por parte del
administrador del
restaurante con
cronometro

Proveedores Entradas Principales actividades L CLIENTES
Servicios que salen
Proceso de Pedido tomado y Actividades de Operacién: | Pedido entregado y Cliente externo
ventas aprobado . Recibir la comanda. |aprobado
Alistar el empaque
Proceso de Produccion planeada Verificar contenido
produccion del pedido.

Recursos de Tecnologia

Kds

INDICADORES DEL PROCESO

% de pedidos devueltos por contenido incorrecto
% de pedidos entregados antes de 1 minuto

Fuente: elaboracion propia

En el cuadro 6 se desglosan todos los componentes del proceso de entrega, el
cual da lugar a la verificacién del producto elaborado por produccion, alistamiento
y empaque para entrega posterior al cliente externo, donde se determin6 como

responsable al administrador del restaurante.

El objetivo trazado para el proceso es enfocado al cliente externo por ser el que
recibe el producto final y quedd definida como: lograr la entrega de pedidos al
cliente externo conforme a sus requerimientos de contenido y dentro de los
tiempos y condiciones establecidas por las politicas de servicio de maximo 1
minuto. Al igual, se establecen las actividades de operaciéon y control, los recursos
y queda establecido el indicador de eficacia como % de pedidos devueltos por

contenido incorrecto y % de pedidos entregados antes de 1 minuto.
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4.3 AUTODIAGNOSTICO SEGUN ISO 9001:2015

En el anexo A, se observa el autodiagnostico el cual se elaboré con un
instrumento tipo lista de chequeo que abarca los capitulos de la norma (del 4 al 9)
y se analizd el estado de cumplimiento a partir de la documentacion de la
compafia y entrevista con el gerente general. En el anexo se presentan los
resultados detallados.

El instrumento presenta en la primera casilla cada numeral de la norma, en las
casillas siguientes se evalla cumplimiento completo, parcial o ninguno; enseguida
se observan casillas que justifican la calificacion anterior. Luego de aplicar esta
lista de chequeo, se realiz6 un analisis por capitulos de acuerdo a los resultados
obtenidos y a partir de los gréaficos resultantes del analisis de cada capitulo.

El grafico 1 demuestra el estado de la compainiia frente al numeral 4 contexto de la
organizacion. Se observa que la compafiia esta en un cumplimiento del 100% con
respecto al 4,1 de la norma ya que se han realizado DOFA y estudios junto con la
corporacion propietaria de la marca para analizar cuestiones externas e internas
gue pueden llegar a afectar el desempefio de la organizacion.

Se evidencia que los numerales 4.2, 4.3 y 4.4 se encuentran en un estado de
cumplimiento menor al 40% debido a que aunque identifican partes interesadas
con sus requisitos y necesidades, no se lleva ningln seguimiento que asegure y
determine si se esta dando el correcto desarrollo, ignorando los pertinentes del
cliente interno. Ilgualmente para definir el alcance del sistema no se tuvo en cuenta
la limitacion de recursos para tener una aproximacion a la realidad.

En cuanto a la evaluacion del desempefio de los procesos, cuentan con diagramas
pero no se evidencia seguimiento ni utilizacion de los mismos demostrando que no
hay toma de decisiones basado en evidencia para tener una orientacién y datos
historicos que conlleven a la mejora continua. En cuanto a los recursos, estan
identificados pero no cuentan con muchos de ellos. Adicional, no existe una
evaluacion de riesgo ni oportunidades puesto que no estan determinados.
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Graéfico 1. Contexto de la organizacion

4.CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION

4.1 COMPRENSION
DE LA
ORGANIZACION Y
DE SU CONTEXTO

100%

4.2 COMPRENSION
4.4 SISTEMA DE DE LAS
GESTION DE LA NECESIDADES Y

CALIDAD Y SUS 0% EXPECTATIVAS DE
PROCESOS LAS PARTES
INTERESADAS

4.3 DETERMINACION
DEL ALCANCE DEL
SISTEMA DE
GESTION DE LA
CALIDAD

Nota: disefio elaboracion propia. Informacion tomada del INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS
TECNICAS Y CERTIFICACION. (ICONTEC). Sistema de gestion de la calidad. Fundamentos y
vocabulario. NTC-ISO 9001:2015. Bogota D.C.: El Instituto, 2015

En el grafico 2, se observa el estado de la compafiia frente al numeral 5 de la
norma referente a liderazgo. Se observa que el numeral 5.3 es el que se
encuentra mas alejado del cumplimiento estando por debajo del 50% debido a que
no se aseguran que todas las salidas de los procesos sean las previstas ya que
los procesos no estaban determinados. Igualmente no se informa a la alta
direccion sobre oportunidades de mejora por lo cual no tienen establecidas
acciones o medidas para que en cambios previstos o no, el sistema aun asi, se
siga manteniendo.

El numeral 5.1.2 de enfoque al cliente se encuentra mas estable debido a que su
cumplimiento es del 83% ya que la compafia tiene politicas muy fuertes y estables
para el servicio al cliente, con mediciones constantes, indices de calidad y
acciones correctivas determinadas por medio de un programa llamado voz del
cliente.

En cuanto a la politica de calidad, numeral 5.2, se encuentra en 93% de

cumplimiento debido a que la politica est4 establecida, divulgada y publicada con
enfoque en el compromiso y requisitos establecidos aunque falta direccionamiento
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a la mejora continua identificando oportunidades y generando acciones para
cumplimiento de requisitos.

Graéfico 2. Liderazgo

5.LIDERAZGO

5.1 LIDERAZGO Y
COMPROMISO

5.1.1 Liderazgo y compromiso
para el sistema de gestion de la
calidad

5.3 ROLES,
RESPONSABILIDADES Y
AUTORIDADES EN LA
ORGANIZACION

5.1.2.Enfoque al cliente

5.2 POLITICA

Nota: disefio elaboracion propia. Informacion tomada del INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS
TECNICAS Y CERTIFICACION. (ICONTEC). Sistema de gestion de la calidad. Fundamentos y
vocabulario. NTC-ISO 9001:2015. Bogota D.C.: El Instituto, 2015

El grafico 3 despliega los resultados del numeral 6 planificacion, donde hay un
gran contraste ya que los numerales 6.1, 6.1.2 y 6.3 respectivamente, se
encuentran en 0% de cumplimiento con respecto a los requisitos a causa de que
no se cuenta con una matriz o herramienta que evidencie lo que se consideran
riesgos y mejoras, que asegure resultados previstos y considere los no previstos
para evitar los resultados no deseados. Necesitan contar con plan de contingencia
o similar que logre establecer la planificacion de los cambios.

En contraste, se evidencia un cumplimiento del 100% en los numerales 6.2y 6.2.2
debido a que tienen los objetivos de calidad publicados con la politica y son
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coherentes con la politica. lgualmente cuentan con un cuadro donde se indica la
medicion de objetivos con los indicadores respectivos.

Gréfico 3 Planificacién

6.PLANIFICACION PARA EL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

6.1 ACCIONES PARA ABORDAR
RIESGOS Y OPORTUNIDADES

100%

90%

80%

70%

60%

50%

6.3 PLANIFICACION DE LOS 40% 6.1.2 La organizacién debe
CAMBIOS 30% planificar:
20%
10%
0%
/ N\
6.2.2 Al planificar como lograr // \\ 6.2 OBJETIVOS DEILA CALIDAD
sus objetivos de la calidad, la Y PLANIFICACION PARA

organizacion debe determinar: LOGRARLOS

Nota: disefio elaboracion propia. Informacion tomada del INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS
TECNICAS Y CERTIFICACION. (ICONTEC). Sistema de gestion de la calidad. Fundamentos vy
vocabulario. NTC-ISO 9001:2015. Bogota D.C.: El Instituto, 2015

El grafico 4, evalla el estado de la compafia frente al numeral 7 soporte. Los
numerales que mas se encuentran alejados son el 7.1 (17%), 7.1.2 (50%), 7.1.3
(50%), 7.1.5 (67%), 7.3 (50%), 7.5 (67%) por diferentes razones como lo son la
disponibilidad de recursos por falta de recursos tecnoldgicos, financieros, de
maquinarias y personal lo que dificulta ciertas actividades principales. Igualmente,
hay equipos de medicion esenciales que aunque son verificados y calibrados, no
cuentan con protecciones del ambiente para evitar alteraciones en las mediciones
lo cual es vital en un proceso.

De la misma manera, falta generar conciencia a muchos empleados para que
entiendan realmente la importancia de la politica, objetivos y su desempefio en el
sistema. Aunque la observan a diario y la conocen, no se evidencia el compromiso
del personal lo cual es esencial puesto que el personal comprometido direcciona al
cumplimiento de los objetivos y con ello el desempefio de sus funciones sera
sobresaliente, por ende contribuye a la mejora de la organizacion.

En cambio los demas numerales se encontraron con cumplimiento del 100%
debido a que se realizan capacitaciones constantes evaluando conocimientos del
personal lo cual es revisado y avalado directamente por la corporacion propietaria
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de la marca. Estos seguimientos estan disponibles y documentados. En cuanto a
competencias, cuentan con varios programas y procedimientos para seleccion de
personal, evaluaciones y reentrenamientos que se amolden a estandares
corporativos exigidos.

Graéfico 4. Soporte

7. SOPORTE

7.1 RECURSOS
7.1.1. Generalidades
7.5.3 Control de la informacion 100%
documentada

7.1.2 Personas

7.5.2 Creacidn y actualizacié 7.1.3 Infraestructura

7.5 INFORMACION
DOCUMENTADA...

7.1.4. Ambiente para la
operacion de los procesos

7.4 COMUNICACIO > 7.1.5 Recursos die.s:egmmlento y
medicion...
7.1.6 Conocimientos
organizativos

7.3 TOMA DE CONCIENCIA\

7.2 COMPETENCIA

Nota: disefio elaboracion propia. Informacion tomada del INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS
TECNICAS Y CERTIFICACION. (ICONTEC). Sistema de gestion de la calidad. Fundamentos vy
vocabulario. NTC-ISO 9001:2015. Bogota D.C.: El Instituto, 2015

En la grafica 5 se evalia el estado de la compafila frente al numeral 8
operaciones. Se observa que los porcentajes mas bajos son los numerales 8.1 y
8.2 con 63% y 72% de cumplimiento respectivamente debido a que hace falta
disponer de recursos e identificar elementos de salida ya que cuando se presentan
inesperados no hay un plan. Igualmente es importante contemplar las acciones a
tomar cuando existan cambios planificados y no planificados, puesto que no se
estan teniendo en cuenta, por lo tal, hace falta contemplar las acciones
preventivas para evitar un impacto adverso. Aunque tienen controles e indicadores
se necesitaria medir la eficacia de los controles aplicados, aunque se tiene una
calificacion luego de las auditorias que se realizan, falta medirla y evaluar su
estado de cumplimiento.

También en la falla de estos numerales se ha hecho evidente la falta de recursos

necesarios para hacer la operacion mas rapida y facil ademas no se manejan
acciones preventivas ni hay revalidacion de procesos.
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Los demas numerales evaluados muestran un mayor cumplimiento ya que llevan
un control de la operacién de produccién por medio de proyecciones, hojas de
produccion, registros de control de variables importantes, ademas tienen un
programa de control de proveedores estricto para asegurar que los procesos
externos, materias primas y productos cumplan con los estandares. Para conocer
opiniones y sugerencias de clientes, cuentan con un canal de comunicacion por
medio de la pagina web, buzén de sugerencias y el programa de voz del cliente,
esto les permite tener retroalimentacion constante y solucionar inquietudes vy
quejas.

Operativamente, los procedimientos, desarrollo de nuevos productos, preparacion,
almacenamiento y manejo se encuentran bien definidos, ya que disponen de un
manual corporativo donde estan estipulados por producto y equipo, lo cual facilita
la estandarizacién, ademas su cumplimiento es evaluado periédicamente por
medio de auditorias con retroalimentacion continua.

Tienen establecido el procedimiento de las no conformidades que implica
producto, etapa del proceso, causas y medidas tomadas. Lo cual es retenido
desde planta para que no llegue a los restaurantes. Cuando las no conformidades
se dan en restaurantes, igualmente se diligencia un formato, se retiene y se
descarta segun instructivo. Se identifica antes que salga al cliente ya que el
gerente lleva una lista de chequeo donde da aprobacién a la salida de los
productos luego de su revision total.

Grafico 5. Operacion

8.0PERACION

8.1 Planificacion y control

operacional
100%

8.7 Control de los elementos de 80%
salida del proceso, los... ) 0

8.2 Determinacidn de los
“\requisitos para los productos...

8.6 Liberacion de los productos
y servicios

8.3 Disefio y desarrollo de los
productos y servicios

8.5 Produccidn y prestacién del €.4 Control de los productos y
servicio servicios suministrados...

Nota: disefio elaboracion propia. Informacion tomada del INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS
TECNICAS Y CERTIFICACION. (ICONTEC). Sistema de gestién de la calidad. Fundamentos y
vocabulario. NTC-ISO 9001:2015. Bogota D.C.: El Instituto, 2015
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El grafico 6 evidencia que el numeral 9 de la norma, evaluacion de desempefio
tiene bastantes falencias, debido a que la mayoria de numerales muestran
porcentajes de cumplimiento muy bajos debido a que se realizan auditorias de los
procedimientos de produccion solicitados por la corporacion pero no se audita el
cumplimiento del sistema de gestion ni se revisa su desempefio que es lo que el
capitulo evalla.

El mayor cumplimiento es el numeral 9.1.1 ya que la compafiia se destaca por
tener determinado que en todo el proceso de la produccion (desde recepcion
hasta entrega y quejas de clientes) debe haber un control que se hace con
mediciones de variables, andlisis de los resultados de las mediciones y evaluacion
de las mismas, al igual se especifica como se deben llevar a cabo en los
instructivos pertinentes. Aunque en el momento no se evalla el desempefio de
estas mediciones, ni la eficacia del sistema.

Graéfico 6. Evaluacion de desempefio

9.EVALUACION
DE DESEMPENO

9.1.1 Generalidades

9.3.2 Los elementos de salida

. ) ! 9.1.2 Satisfaccioén del cliente
de la revision por la direccion

9.3 Revision por la direccién 7 9.1.3 Andlisis y evaluacién

9.2.2 La organizacion debe: 9.2 Auditoria interna

Nota: disefio elaboracion propia. Informacion tomada del INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS
TECNICAS Y CERTIFICACION. (ICONTEC). Sistema de gestion de la calidad. Fundamentos y
vocabulario. NTC-ISO 9001:2015. Bogota D.C.: El Instituto, 2015

El capitulo de mejora se muestra en el grafico 7, aqui se evidencia que la
compafia estd dando cumplimiento al numeral 10.2 correspondiente a la no
conformidad, ya que en la revision realizada se encontrd que se realiza un registro
de no conformidades, con formatos y acciones tomadas a cabo de inmediato,
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donde se determinan causas, analisis y correcciones. Sin embargo, no se revisa la
eficacia de la accion tomada, no se analizan riesgos ni oportunidades, por lo tanto
no hay cabida a la mejora continua.

Graéfico 7. Mejora

10.MEJORA

10.1 Generalidades
100%

10.2 No conformidad y accién
correctiva

10.3 Mejora continua

10.2.2 La organizacidn debe
conservar informacién
documentada, como evidencia
de:

Nota: disefio elaboracion propia. Informacion tomada del INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS
TECNICAS Y CERTIFICACION. (ICONTEC). Sistema de gestion de la calidad. Fundamentos vy
vocabulario. NTC-ISO 9001:2015. Bogota D.C.: El Instituto, 2015

Finalmente el grafico 8 muestra el resultado final de la consolidacion de los
capitulos del autodiagnostico llevado a cabo en la empresa estudio para dar
cabida al siguiente paso de actividades de implementacion para que el sistema
funcione adecuadamente en la organizacion.
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Gréfico 8. Consolidado 1SO 9001:2015

RESUMEN 1SO 9001:2015
4.CONTEXTO DE LA

ORGANIZACION
100%

10. MEJORA 5 LIDERAZGO

6 PLANIFICACION
PARA EL SISTEMA DE
GESTION DE LA...

9 EVALUACION DEL
DESEMPENO

Nota: disefio elaboracion propia. Informacion tomada del INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS
TECNICAS Y CERTIFICACION. (ICONTEC). Sistema de gestion de la calidad. Fundamentos y
vocabulario. NTC-ISO 9001:2015. Bogota D.C.: El Instituto, 2015
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4.4 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DE IMPLEMENTACION

A continuacion en el anexo B, se plantea un cronograma que resulta del
autodiagnostico realizado. Est4 propuesto a partir de los items que se observan
gue hacen falta para el funcionamiento del sistema y se presenta relacionando que
se estd incumpliendo, actividades propuestas para su cumplimiento, fecha de
culminacién propuesta, procesos involucrados y los responsables.
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5. CONCLUSIONES

El diagnéstico con respecto a la norma arrojo el estado real de la compafia
frente al sistema de gestion de calidad adoptado actualmente, conllevando al
cronograma que contribuye a la alineacion frente a la ISO 9001:2015

Se dispone de un programa muy bien estructurado de enfoque al cliente, ya
gue existen varios instrumentos para medirlos, conocerlos y entenderlos.

El anélisis DOFA, conllevé a determinar que la compafiia cuenta con fortalezas
y oportunidades tales como productos siempre frescos, posicionamiento de la
marca, velocidad en atencion, sabor exclusivo, precios accequibles, calidad de
producto, tecnologia en equipos, adicional que actualmente los consumidores
perciben el producto insignia (pollo) como saludable; lo cual es favorable para
el desarrollo de los objetivos organizacionales.

El mapa de procesos otorgd claridad al sistema de la compafiia y deja una
visibn concreta de las entradas, salidas y la interrelacion entre ellos. Lo que
contribuye a tener claros los productos o servicios logrados de cada etapa
consiguiendo resultados esperados y por ende aprobados.

Se evidencié que hace falta la asignacion de recursos financieros los cuales
son vitales en algunas etapas de los procesos, por lo tal se hace indispensable
buscar una solucién a esta falencia para permitir que el sistema fluya con
mayor facilidad.

No hay toma de decisiones basado en la evidencia, aunque cuentan con
planes de accién y diagramas provenientes de seguimientos y auditorias de
algunos procesos, no utilizan la informacién para la mediciéon y la mejora
continua.

La caracterizacion de procesos otorgd un enfoque claro de cada uno de ellos,
lo cual facilitara el correcto desarrollo y desempefio.

La politica de calidad y objetivos estan definidos, contemplan necesidades y
expectativas de partes interesadas e incluyen cumplimiento de requisitos
legales y otros pero no abarca la mejora continua.

Los indicadores que utilizan para mediciones de algunos procesos no son
coherentes con los objetivos, por lo tanto no controlan la métrica.
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6. RECOMENDACIONES

Se recomienda establecer un plan de mejora en el cual se detallen las
actividades para hacer frente a situaciones adversas y resultados o salidas no
esperadas.

Es necesario hacer seguimiento a los controles operativos que se tienen
establecidos ya que se encuentran documentados y registrados pero no hay
un seguimiento que conlleve a la mejora continua y a la prevencion de que
ocurran errores.

Es necesario evaluar el desempefio del proceso y utilizar los indicadores
propuestos para emprender acciones correctivas y oportunidades de mejora.

Se observa la necesidad de realizar un seguimiento y verificacion de la eficacia
mas puntual a las acciones correctivas, debido a que a pesar que cuentan con
registros y acciones inmediatas, no se hace una reevaluacion y valoracion para
entender si la accion tomada fue la apropiada y se atacé la causa raiz.

Se debe desarrollar un andlisis de riesgos pues es vital considerar los
principales riesgos que puedan existir, analizar su severidad y como
prevenirlos para evitar consecuencias que afecten el sistema.

Es necesario establecer informacion de las acciones preventivas, asegurar que
eliminan la causa raiz de las no conformidades identificadas para evitar su
ocurrencia. Este enfoque es necesario debido a que contribuye a evitar
resultados no esperados.

El enfoque con el que cuentan al cliente externo, deberia ser extendido y
aplicado al cliente interno y demas partes interesadas.
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4. Contexto

ANEXO A

4,CONTEXTO DE LA ORGANIZACION NOAPLICA  COMPLETO PARCIAL NINGUNO QUETIENE? QUE NOS FALTA
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO
La organizacion debe determinar:
Se realizd un DOFA hace 2 meses que
. X . quedo en el registro de la empresa, con
@ Las cuestiones externas e intemas que son pertinentes para su proposito y que afectan af . . .
su capacidad para lograr los resultados previstos de su sistema de gestion de Calidad X base al mismo se realizan estudios de
mercado para el lanzamiento de nuevos
productos y variacion de precios
1 0 0
4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS
PARTES INTERESADAS 50%
La organizacién debe o L
Totalmente identificadas todas las
a. Las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestion de calidad; X E::zzselr;‘;er:s:fcai:nti‘:a:w:l"nplea dos, ::q:jz::xi I;s[;z\:: a;a:,ezzs?::dn; S:;I:::
comunidad. motivacion como miembros contribuyentes de
) |a organizacion ni el desarrollo de sus
Se tienen contratos con los empleados | 1.4 des necesarias para proporcionar una
b.Los requisitos de estas partes interesadas que son pertientes para el sistema de gestion| X donde se especifica pago de salario; ventaja competitiva; ademas de realizar
de la calidad. existen programas establecidos con seguimiento a las partes interesadas, ya que no
clientes y proveedores . hay soporte de revisiones posteriores del
La organizacion debe realizar el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas X cumplimiento de sus requisitos.
partes Y sus requisitos pertinentes.
1 1 1
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD 43%
Cuando se determina este alcance, la 6n debe considerar:
Determinar los limites y la del SGC para establecer su alcance X
. Las cuestiones extemas e intemas referidas en 4.1; X
b. Los requisitos de las partes pertientes referidos en el apartado 4.2; X
c. Los productios y senicios de la X Tienen definido un alcance donde Redefinir el a\ca.nce ya que por limitaciones,
# a\caf\ce debe estar disporible.y como X abarcan todos los productos y servicios pmmem;;: ‘": ::fr::‘zr?;:j:‘:;::o cubre
@ Los tipos de productos y senicios cubiertos por el sistema de gestion de la calidad; X
@ La justificacion para cualquier requisito de esta norma intemacional que la organizacion| X
determine que no es aplicable para el alcance de su SGC.
1 4 2
4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS 58%
44.11a 6n debe establecer, mantener y mejorar continuamente un
sistema de gestion de la calidad, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de X Identificacion de procesos
acuerdo con los requisitos de esta Norma Intemacional
La organizacion debs{ detevm\par los pmcesps risrscesanos para el sistema de gestion de la X Procesos establecidos
calidad y su aplicacion a través de la organizacién, y debe:
Existen todos los diagramas de flujo de
a) determinar las entradas requeridas y las salidas esperados de estos procesos; X cada proceso con su respectivas Seguimiento de desempefio de los procesos,
entradas y salidas estan los diagramas pero no se evidencia
" Conectados todos los procesos, se Seg“if"iemf"
b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos; X ) ) " Los recursos estan identificados pero no
muestra en el diagrama la interaccion cuentan con muchos de el os,
c) de‘grmmar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, la medicion y Evaluacién de riesgo y oportunidades ya que no
los del fi necesarios para la operacion eficaz X estén determinados.
y el control de estos procesos; No se evidencia ninguna mejora del proceso.
d) dete.rrp.mav los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su X Recursos identificados Desde su comienzo funciona igual.
|disponibildad; No hay ningin factor que asegure ni evaluela
Existe un responsable estipulado en eficacia del proceso
) asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos; X cada proceso y revision por el jefe
directo
) abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los requisitos del X
apartado 6.1,
g) valorar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para asegurarse de que X
estos procesos logran los resultados previstos;
h) mejorar los procesos y el sistema de gestion de la calidad. X
4.4.2 En la medida en que sea necesario, la organizacion debe:
a) mantener informacion documentada para apoyar la operacion de sus procesos; X Se tienen registros al dia
Registros e informacion son
b) consenvar la informacion documentada para tener la confianza de que los procesos se X conservados en la empresa
realizan segln lo planificado. | o de su origen se establece
su tiempo de archivo
6 2 4

Nota: disefio elaboracion propia. Informacion tomada del INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS
TECNICAS Y CERTIFICACION. (ICONTEC). Sistema de gestién de la calidad. Fundamentos y
vocabulario. NTC-ISO 9001:2015. Bogota D.C.: El Instituto, 2015
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5. Liderazgo

5LIDERAZGO

PARCIAL

QUETIENE?

QUENOS FALTA

5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO
5.1.1 Liderazgo y compromiso para el sistema de gestion de la calidad
La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al Sistema de
gestion de la Calidad: :
Se evidencian registros de reuniones con jefes ylos
a) asumiendo la rendicion de cuentas de la eficacia del sistema de gestion de la calidad; jefes con sus subordinados informando sobre temas del
sistema en general
b) asegurando que se establezcan para el sistema de gestion de la calidad la politica de la| e - .
. . Politica con sus objetivos publicados, son coherentes
calidad y los objetivos de la calidad y que éstos sean compatibles con el contexto y la direccién
) con los procesos que lleva a cabo la empresa . .
dela Basarse en riesgos. No son tenidos en
) asegurando la integracion de los requisitos del sistema de gestion de la calidad en los . cuenta
: Requisitos del sistema estan inmersos en los procesos
procesos de negocio de la Faltan recursos para que sea realmente|
d) promoviendo el uso del enfoque basado en procesos yel pensamiento basado en riesgos; X Esta el enfoque basado en procesos pero no en riesgos exitoso el proceso
_ _ Evaluar realmente que todo el sistema
e) asegurando que los recursos necesarios para el sistema de gestion de la calidad estén esté siendo eficaz
— - - Evaluacion o evidencia que la gente
f) comunicando la importancia de una gestién de la calidad eficaz y conforme con los requisitos ) . y
y . Se evidencian cursos y capacitaciones que lo comunican | entiendey estd comprometida con el
del sistema de gestion de la calidad; sistema
@ asegurando que el sistema de gestion de la calidad logre los resultados previstos; X Se hacelsegmm:mode satisfaccion del che‘nle Fvidencia que muestre que se esté
o . . Existe el equipo de "gestién"quienes promulgan : )
h) comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la eficacia del N ,q P’ ”g d ’ eany mejorando el sistema
. ; X publican informacion, en reuniones se hablan de
sistema de gestion de la calidad;
resultados
i) promoviendo la mejora;
" . . Se evidencian los responsables de cada drea o proceso
j) apoyando otros roles pertinentes de la direccién, para demostrar su liderazgo aplicado a sus P A P
" son lideres y responden por su drea, son apoyados por
4reas de responsabilidad "
|2 alta direccion
3
5.1.2.Enfoque al cliente 83%
a) se determinan, se comprenden y se cumplen de manera coherente los requisitos del Programa fuerte enfocado a senicio al cliente,
cliente y los legales y reglamentarios aplicables; requisitos claros y establecidos
b) se determinan y se tratan los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la . .
) N y Y vy P due p . Estan establecidos varios puntos para aumentar senvicio | Establecer riesgos y oportunidades que
de los productos y los senicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccion X . )
al cliente con productos yservicio afecten servicio al cliente
del cliente;
" Programas que tiene claro el enfoque y mediciones
c) se mantiene el enfoque en aumentar la satisfaccion del cliente. s d roauey
como |as encuestas que lo evaldan
1
5.2 POLITICA
5.2.1.Desarrollar la politica de la calidad 93%
La alta direccion debe establecer, implementar y mantener una politica de la calidad que:
a) sea apropiada al propdsito y al contexto de la organizacion y apoya su direccion Polfmca aprowad? a exigencias y puntos exigidos por el
estraté jca; enfoque corporativo
) o ) ) El marco de referencia es normatividad nacional e Evidenciar la mejora continua
b) proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la calidad internacional y exigencias corporativas
c) incluya el compromiso de cumplir los requisitos aplicables; Compromiso establecido e incluido
d) incluya el compromiso de mejora continua del sistema de gestion de la calidad. X La politica habla de meora continua
5.2.2 Comunicar la politica de la calidad
La politica de la calidad debe:
a) estar disponible y como i X Disponible y publicada
X Registro donde toda la compafiia firma aceptando su
b) comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion; conocimiento
¢) estar disponible para las partes i i seglin X Disponible en recepcion y oficinas
6 1
53 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA
ORGANIZACION 50%
La alta direccion debe de que las i y i para los roles EmeTsT t’ Ta 13 mejora contnua,
se asignen, se comuniquen y se entiendan dentro de la organizacion. o | | evaluacion de riesgos ytodos los
La alta direccion debe asignar la responsabilidad y autoridad para: Claramente definidos y entendidos por todo el persona recursos
Realmente no se aseguran que todas
- — — - las salidas sean las previstas, falta
a) asegurarse de que el sistema de gestion de la calidad es conforme con los requisitos de - .
2 Norma Int al X Tiene algunos requisitos conformes pero no todos determinar para tener en cuenta
esta Noma Intemacional, cuando hay no previstas.
b) asegurarse de que los procesos estan dando las salidas previstas; X Identificadas las salidas Informara la alta direccion sobre
c) informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de gestion de la calidad y X La alta direccién es informada periodi sobre el dades de mejora
sobre las de mejora (vase 10.1); fio del sistema No tienen establecidas acciones o
d) e de que se promueva el enfoque al cliente a traés de la Programa de enfoque al dliente medidas para que en cambios previstos
- — . 0o, el sistema ain asi, se siga
e) asegurarse de que la integridad del sistema de gestion de la calidad se mantiene cuando manteniendo
se planifican e cambios en el sistema de gestion de la calidad
2

Nota: disefio elaboracion propia. Informacion tomada del INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS
TECNICAS Y CERTIFICACION. (ICONTEC). Sistema de gestion de la calidad. Fundamentos y
vocabulario. NTC-ISO 9001:2015. Bogota D.C.: El Instituto, 2015
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6. Planificacion

6.PLANIFIACION NOAPLICA COMPLETO PARCIAL  NINGUNO QUETIENE? QUENOS FALTA

6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES
6.1.1 Generalidades

Al planificar el sistema de gestion de la calidad, la organizacion debe considerar las cuestiones referidas .
en el apartado 4.1y los requisitos referidos en el apartado 4.2, y determinar los riesgos y op ! X Una mtizo que evidencle

. lo que se consideran
que es necesario abordar con el fin de: .
riesgos, mejoras, que

asegure resultados
previstos y considere los no
previstos previni
resultados no deseados

a) asegurar que el sistema de gestion de la calidad pueda lograr sus resultados previstos;
b) aumentar los efectos deseables;

¢) prevenir o reducir efectos no deseados;

d) lograr la mejora

dol

w3 > [>< >

6.1.2 La organizacion debe planificar:

a) las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades;

b) La manera de:

1) integrar e implementar las acciones en sus procesos del sistema de gestion de la calidad;

2) evaluar la eficacia de estas acciones.

Las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades deben ser proporcionales al impacto
potencial en la conformidad de los productos y los senvcios

Abordar riesgos y
oportunidades. Nose
incorporan las acciones en
los procesos

><| > |><

6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
6.2.1 La organizacion debe establecer los objetivos de la calidad para las funciones, niveles y procesos|
pertinentes necesarios para el sistema de gestion de la calidad. 100%

Los objetivos de la calidad deben:
a) ser coherentes con la politica de la calidad; X
b) ser medibles; X
c) tener en cuenta los requisitos aplicables; X
d) ser pertinentes para la conformidad de los productos y sendcios y para el aumento de la satisfaccion X
del cliente;
¢) ser objeto de seguimiento; X
f) comunicarse X
X
X
8

Tienen los objetivos de
calidad publicados conla
politica, son coherentes

con la politica. Cuentan con
uncuadro donde se indica
la medicién de objetivos
(indicadores)

g) actualizarse, segun corresponda.
La organizacion debe mantener informacién documentada sobre los objetivos de la calidad.

6.2.2 Al planificar cémo lograr sus objetivos de la calidad, la organizacion debe determinar: 100%

a)
b
C
d

qué se va a hacer;
QUé recursos se requeriran;

muestran|os requisitos

X

X establecidos en éste
quién serd responsable; X numeral descubriendo

X

cuéndo se finalizara; informacionvital de modo

sistematico, analizando las

€) como se evaluaran los resultados. X causas ocultasy
desarrollando soluciones a

6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
Cuando la organizacion determine la necesidad de cambios en el sistema de gestion de la calidad, estos| 0%
cambios se deben llevar a cabo de manera planificada y sistematica (ase 4.4).
La organizacion debe considerar: Contar con plan de
contingencia o similar que
logre establecer la
on de los
cambios

a)
b
C
d

el propésito de los cambios y sus potenciales consecuencias;
la integridad del sistema de gestion de la calidad;

la disponibilidad de recursos;

la asignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades.

> |><|>[>=

Nota: disefio elaboracion propia. Informacion tomada del INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS
TECNICAS Y CERTIFICACION. (ICONTEC). Sistema de gestién de la calidad. Fundamentos y
vocabulario. NTC-ISO 9001:2015. Bogota D.C.: El Instituto, 2015
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7. Soporte

7.SOPORTE

7.1 RECURSOS

7.1.1 Generalidades

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el establecimiento,

NO APLICA

COMPLETO

PARCIAL

NINGUNO

QUE TIENE?

Recursos estan

QUE NOS FALTA

L N . B . X
), ) y mejora continua del sistema de gestion de la calidad. determinados Disponibilidad de todos los
recursos
La organizacién debe considerar: No hay capacidad ni
a) las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes; X fimitaciones de recursos.
b) qué se necesita obtener de los proveedores externos. X
0 1 2
7.1.2 Personas
50%
La organizacion debe determinar y proporcionar las personas necesarias para implementacion eficaz X administrativas Pe'ﬁ""a‘e"‘“ parte operativa
de su sistema de gestion de la calidad y para la operacion y control de sus procesos. necesarias segin turnos y operacién
0 1 0
7.1.3 Infraestructura
50%
o i i - Magquinaria (freidoras, [Mayor capacidad de
La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para que lal X mesas) i empagquesy]
operacion de sus procesos logre la conformidad de los productos y senicios. necesaria y utensilios__|cuartos frios.
0 1 0
7.1.4. Ambiente para la operacion de los procesos
100%
La organizacién debe ar y mantener el ambiente necesario para la operacion de| X
sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y sel 3
1 0 0
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
7.1.5.1 Generalidades 67%
La organizacién debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para asegurarse de la validez Recursos estén
y fiabilidad de los resultados cuando el seguimiento o la medicion se utilizan para verificar Iaf X determinados
conformidad de los productos y senvicios con los requisitos.
k p y q - Falta de porloque
La organizacién debe asegurarse de que los recursos proporcionados: o hay los recursos necesarios
para la operacion. No realizan
a) son adecuados para el tipo especffico de actividades de > y medicion X med'c'o"rs ni seguimientos de
s recursos
b) se mantienen para asegurarse de la adecuacion continua para su proposito. X
La organizacién debe consenar la il i como evidencia de la X
adecuacion para el propésito del seguimiento y medicion de los recursos.
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
Cuando la trazabilidad de las mediciones sea un requisito, o es considerada por la organizacion
como parte esencial de proporcionar confianza en la validez de los resultados de la medicion, el X
equipo de medicion debe:
Registros de calibracion
- N de termometros
a) erificarse o calibrarse, o ambas, a intervalos o antes de su basculas E""eg:da por
con patrones de medicion trazables a patrones de medicion internacionales o nacionales; cuando no| X \aboratorlo acreditado
existan tales patrones, debe cor como il i0 la base utilizada para la porla ONAC, registros de
calibracion o la verificacion; verificacién mensual Proteccion de algunos equipos
X Identificados conplacas | sensibles al agua o golpes .
b) identificarse para determinar su estado; y cédigos
c) protegerse contra ajustes, dafio o deterioro que pudieran invalidar el estado de calibracion y los X protegidos
posteriores resultados de la medicion.
Cuando un equipo falla o
nosirve, el proveedor lo
reemplaza mientras lo
X cambia o repara. Se
. tienen algunos en
La organizacién debe determinar si la validez de los resultados de medicion previos se ha visto bodega para tomar la
afectada de manera adversa cuando el equipo de medicién se considere no apto para su propdsito ccién mientras funciona
previsto, y debe tomar las acciones adecuadas cuando sea necesario. el que estd en uso
4 4 1
7.1.6 Conocimientos organizativos
100%
La organizacion debe determinar los conocimientos necesarios para la operacion de sus procesos y| Conocimientos ™
para lograr la conformidad de los productos y senicios. X pertinentes para cada
X Capacitaciones y
" ; Y s N evaluaciones constantes
Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a disposicion en la extensién necesaria.
e evaluan
conocimientos y de
X acuerdo a cambios o
Cuando se tratan las r y ¢ la debe sus actualizaciones
actuales y cémo adquirir 0 acceder a los conocimientos adicionales corporativas, se hacen
necesarios y a las actualizaciones requeridas. capacitaciones
3 0 0

Nota: disefio elaboracion propia. Informacion tomada del INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS
TECNICAS Y CERTIFICACION. (ICONTEC). Sistema de gestion de la calidad. Fundamentos y

vocabulario. NTC-ISO 9001:2015. Bogota D.C.: El Instituto, 2015
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7.SOPORTE NO APLICA COMPLETO PARCIAL NINGUNO QUETIENE? QUE NOS FALTA

7.2 COMPETENCIA

La organizacién debe:

) ] Se tienen|os perfiles
a) determinar la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su control, un trabajo que X definidos para cada
afecta al desempefio y eficacia del sistema de gestion de la calidad; cargo

£nlos perfiles se tienen

claraslas competencias

X de cada cargo,

b) asegurarse de que estas personas sean competentes, basandose en la educacion, formacion of experiencias y formacion

experiencia adecuadas; requerida

Paralas competencias

explicitas de la marca se
realizan talleres,

X capacitaciones y cursos

para que las personas

¢) cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir la competencia necesaria y evaluar la eficacial sean entrenadas como
de las acciones tomadas; es

Informacin de
competencias (perfiles),

X capacitaciones, cursos y
d) conservar la informacién documentada apropiada, como evidencia de la competencia. talleres registrados
4 0 0
7.3 TOMA DE CONCIENCIA
La organizacion debe asegurarse de que las personas pertinentes que realizan el trabajo bajo el 50%
control de la organizacién toman conciencia de:

2 politica de la calidad: X enerar conciencia de muchos
a) la politica de la calidad; Politica, objetivos empleados que entiendan
b) los objetivos de la calidad X et de"s‘m"{a realmente la importancia de la
¢) su contribucién a la eficacia del sistema de gestién de la calidad, incluyendo los beneficios de unal X fue socializada y politica, objetivosy su
mejora del desempefio; evaluada ensumomento| desempefioenel sistema.

" " " " — - Aunque la observan a diarioy la
d) las implicaciones de no cumplir los requisitos del sistema de gestion de la calidad. X
0 4 0
7.4 COMUNICACION
La organizacion debe determinar las comunicaciones intemas y externas pertinentes al sistema d 100%
jestion de la calidad, que incluyan:
a) qué comunicar; X
b) cuando comunicar; X pertinentes al sistema
) a quién comunicar: X son dadas a conocer en
- - - el momentoya todo el
d) cémo comunicar. X personal. Cada jefe de
¢) quién comunica. X dreaes res[‘wnslh\e que
5 0 0

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades 67%

El sistema de gestion de la calidad de la organizacion debe incluir:

. . : : X documentada. Se
a) la informacién documentada requerida por esta Norma Internacional %U 3
b) la informacién documentada que la organizacion ha determinado que es necesaria para la eficacial X
del sistema de gestion de la calidad.
2 0 0
7.5.2 Creacidn y actualizacion
Cuando se crea y actualiza informacion documentada, la organizacion debe asegurarse de que lo 100%
siguiente sea apropiado
a)la y 6n (por ejemplo, titulo, fecha, autor o nimero de referencia); X Formatosy
b) el formato (por ejemplo, idioma, versién del software, graficos) y sus medios de soporte (por| X conidentificacion,
ejemplo, papel, electrénico); descripcion yversién,
- - revisados y aprobados
¢) la revision y aprobacion con respecto a la y 1. X
3 0 0
7.5.3 Control de la informacién
7.5.3.1 La informacion documentada requerida por el sistema de gestion de la calidad y por estal 100%
Norma Interacional se debe controlar para de que:
a) esté disponible y adecuada para su uso, dénde y cuando se necesite; X
b) esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de la confidencialidad, usol X
inadecuado, o pérdida de integridad).
7.5.3.2 Para el control de la informacién documentada, la organizacion debe tratar las siguientes X Lainformacién
actividades, segun corresponda: (documentos,
= - programas, instructivos,
a) distribucion, acceso, recuperacion y uso; X formatos) s controlada
b) almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la legibilidad; X porelarea de
. aseguramiento de
¢) control de cambios (por ejemplo, control de version); X
== calidad y gerencia,
d) consenvacion y disposicion. X accesorestringidoy
La informacién documentada de origen externo, que la izacio como ia paral controlado
la planificacion y operacion del sistema de gestion de la calidad se debe identificar segin sea| X
adecuado y controlar.
La informacion documentada consenada como evidencia de la conformidad debe protegerse contraf X
las modificaciones no intencionadas.
9 0 0

Nota: disefio elaboracion propia. Informacion tomada del INSTITUTO COLOMBIANO DE
NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. (ICONTEC). Sistema de gestion de la calidad.
Fundamentos y vocabulario. NTC-ISO 9001:2015. Bogota D.C.: El Instituto, 2015
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8. Operacion

8.0PERACION NOAPLICA  COMPLETO PARCIAL NINGUNO QUE TIENE? QUE NOS FALTA
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL
La izacion debe planificar, i y controlar los procesos (vease 4.4) necesarios|; 63%
para cumplir los requisitos para la produccion de productos y prestacion de senicios, y paral
il tar las acciones en el capitulo 6, mediante:
. . . Hojas de produccion y proyeccién
a) la determinacion de los requisitos para los productos y senicios; x o o e
b) el establecimiento de criterios para:
1) los procesos; X Fichas técnicas que lo establecen
2)la cién de los senicios;
¢) la determinacién de los recursos necesarios para lograr la conformidad para los requisitos de| Recursos establecidos de
I duct X acuerdo a necesidades de
0S productos y sencios; productoy servicios Disponer de recursos
Registros de control de cada Identificar elementos de salida
. , dond tipul ue no sean los esperados
d) la implementacion del control de los procesos de acuerdo con los criterios; X proceso, donde se estipulan “ peradosy
temperaturas, tiempos, tener un plan para estos.
personas, et Contemplar las acciones a tomar
o) la de lai documentada en la medida necesaria: Registros y documentos cuando existan cambios
1) para confiar en que los procesos se han llevado a cabo segin lo planificado; X almacenados y firmados a planificados y no planificados
2) para demostrar la conformidad de los productos y senicios con sus requisitos. conformidad por jefes de drea
El elemento de salida de esta planificacion debe ser adecuado para las operaciones de la X El esperado es el adecuado,
organizacion. segin diagramas
La organizacién debe controlar los cambios y revisar las consecuencias de los
cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso, cuando sea| X
Programa de control de
proveedores con criterios
La organizacién debe asegurarse de que los procesos contratados externamente estén| X establecidos donde existen
controlados (véase 8.4). auditorias periodicas para
controlar productos, servicios y
a4 2 1
8.2 REQUISITOS PARALOS PRODUCTOS Y SERVICIOS Total del Numeral
8.2.1 Comunicacion con el cliente
- 40%
La comunicacion con los clientes debe :
Los clientes tienen claros los
. . . . precios, productos y el servicio
I
3 aln relativa a los y seniclos; X que reciben. Estan publicados en
el mend
b) la atencion de las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios; X
Se tiene buzén de v
¢) obtener la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y senicios, incluyendol X pagina web para quejasy
las quejas de los clientes; retroalimentacién, los clientes
abtienen resouestaa su
d) manipular o controlar las propiedades del cliente; X
e) establecer los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea| x
pertinente.
2 ) ]
8.2.2 Determinacion de los requisitos relativos a los productos y servicios 100%
Estan establecidos requisitos de
Cuando los requisitos para los y senicios que se van a ofrecer a los X productos y servicios en
clientes, la organizacion debe asegurarse de que: manuales de productoy
a) los requisitos para los productos y senicios se definen, incluyendo: Definidos de acuerdoa
1) cualquier requisito legal y reglamentario aplicable; X e la corporacion protataria de
2) aquellos por la la marca
Establecido en el manual de PQR
b) la organizacién puede cumplir las reclamaciones de los productos y senicios que ofrece. X contestacion de todos los
reclamos por cualquier medio
3 o ]
8.2.3 Revision de los requisitos relacionados con los productos y servicios —
8.2.3.1 La organizacion debe de que tiene la de cumplir los requisitos & CUMPTE CONTO qUE eTcents
N Y X pide ya que se tiene lo que se
para los y seniicios que se van a ofrecer a los clientes. o tene
¥ meTsTaT
La organizacién debe llevar a cabo una revision antes de comprometerse a suministrar| X con operaciones, gerencia y
y senicios a un cliente, para incluir: compras para cumplir con los
a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades del Se tiene todo organizado en la
t I " la mi ) X operacién para entrega répida de
entrega y las posteriores a la misma; oroducto de buena calidad
b) los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso especificado o paral X Inmersos en el productoy
el uso previsto, cuando sea conocido; atencién al cliente
La corporacion propietaria de
marca entrega el manual con
c) los requisitos especificados por la organizacion; X requisitos establecidos los
cuales son auditados y revisados
por ellos mismos periodicamente
d) los requisitos legales y alos y senicios; X Auditorias periodicamente
e) las diferencias existentes entre los requisitos de contrato o pedido y los expresados X
previamente.
La organizacién debe asegurarse de que se resuelven las diferencias existentes entre los X
requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente.
La organizacion debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion, cuando el X
cliente no proporcione una declaracion documentada de sus requisitos.
8.2.3.2 La organizacion debe conservar la informacion documentada, cuando sea aplicable:
TeATZAT AT poTpaTTe
de la corporacién y de control de
- calidad donde se hace revision
a) sobre los resultados de la revision; X
detallada de todos los requisitos
establecidos y se generan planes
Cualquier requisito nuevo
. . tablecido es d tado,
b) sobre cualquier requisito nuevo para los productos y senvicios. X establecido es documentado, ¥
compartido contoda la

Nota: disefio elaboracion propia. Informacion tomada del INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS
TECNICAS Y CERTIFICACION. (ICONTEC). Sistema de gestién de la calidad. Fundamentos y
vocabulario. NTC-ISO 9001:2015. Bogota D.C.: El Instituto, 2015
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8.OPERACION NOAPLICA  COMPLETO PARCIAL NINGUNO QUE TIENE? QUE NOS FALTA
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios
La organizacion debe asegurarse de que la ! sea
modificada, y de que las personas correspondientes sean conscientes de los requisitos X Existe un control de cambios y es
modificados, cuando se cambien los requisitos para los productos y servicios
9 0 0
Total del Numeral
8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
100%
8.3.1 Generalidades
Se tiene un programa o
cronograma anual de nuevos
productos que entrega la
La izacion debe y mantener un proceso de disefio y desarrollo corporacién p""p'e;a:a d: ta
” - marca que incluye fichas técnicas
que sea adecuado para asegurarse de la posterior de y de| X ve
P con todas las especificaciones.
sencios. Calidad y mercadeo se encargan
de hacer el lanzamiento con
instructivos yfichas tecnicas
locales para todo el equipo
1 0 0
8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo
Al determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo, la organizacién debe 100%
considerar:
3l duracién lidad de las de disefio X Especifica cada item en las fichas
y y e instructivos
b) las etapas del proceso requeridas, incluyendo las revisiones del disefio y desarrollo Especiicacion de fas revisiones
licables: X del disefio por medio de
aplicables; hecklics
Control de calidad verifica por
medio de checklist que el
c) las actividades requeridas de verificacion y validacion del disefio y desarrollo; X producto este disefiadoy
entregado al cliente tal cual la
lo pide
Cada persona de cada area del
= restaurante es responsible de
d) las responsabilidades y autoridades involucradas en el proceso de disefio y desarrollo; X g
realizarlotal cual la
6n de su pocisién
Antes del lanzamiento de
productose pasa al area de
e) las necesidades de recursos intemos y extemnos para el disefio y desarrollo de los productos: X compras, avalado por gerencia y
y senicio operaciones, todos los recursos
necesarios para el desarrollo del
producto
l restaurante ya tiene un flujo
) la necesidad de controlar las interfaces entre las personas implicadas en el proceso de| establecidoy cada persona
disefio y d lo: X segun el drea donde esté ubicada
iseno y desarrollo; tiene claro las funciones y
controles a realizar
Antes de lanzar el producto, se
. " h I to dond
g) la necesidad de la participacion activa de los clientes y usuarios en el proceso de disefio y’ SR
o llo: X mercadeo hace un formato para
esarrolio; evaluar opiniones y sugerencias
del cliente
- - - - Derts dos en |
h) los requisitos para la posterior produccion de productos y prestacion de senicios; X mi"i::l:s osenios
i) el nivel de control del proceso de disefio y desarrollo esperado por los clientes y otras partes: X todas sus visitas yjuntoa
interesadas pertinentes; mercadeo evaluan que se esté
() la cion documentada necesaria para demostrar que se han cumplido los requisitos del v0s, Tormaos, controre:
disefio y desarrollo. X y auditorias documentadas y
y 3 hivast
10 0 0
8.3.3 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
100%
La on debe los para los tipos especificos de Determinados en reunion previa
productos y senicios que se van a disefiar y desarrollar. X con las dreas y segln
La organizacién debe considerar: requerimientos corporativos
L - Determinados en fichas
a) los requisitos funcionales y de desempefio; X .
entregadas porla corporacion
Se determina en un registro que
b) la i ion i de de disefio y previas similares; X es entregado a la gerencia para
u revision vaolicacin
Tas dreas de mantenimientoy
Calidad ajustan los elementos y
c) los requisitos legales y reglamentarios; X actividades necesarias a los
requisitos corporativos y
|
. . . Se determinan con gerencia,
d) normas o cédigos de practicas que la se ha a X
operaciones y calidad
(Operaciones, mercadeoy
e) las consecuencias potenciales del fracaso debido a la naturaleza de los productos ! X gerencia evaaluan las posibles
senicios; consecuencias de la no
6n del
Los elementos de entrada deben ser adecuados para los fines de disefio y desarrollo, estar X Completos. Plasmado en el
completos y sin ambigiiedades. Los conflictos entre elementos de entrada deben resolverse. diagrama de produccion
Pl
Las entradas deben ser adecuadas para los fines de disefio y desarrollo, estar completos y sin 2smado en diagrama de
biotiedar X produccién e identificados
ambiguedades. claramente
Deben resolverse las entradas del disefio y desarrollo contradictorios. X Se contemplan en reunion inicial
La organizacion debe consernvar la informacion documentada sobre las entradas del disefio y:
" I X Lo anterior esta documentado
lesarrollo.
10 0 0

Nota: disefio elaboracion propia. Informacion tomada del INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS
TECNICAS Y CERTIFICACION. (ICONTEC). Sistema de gestion de la calidad. Fundamentos y
vocabulario. NTC-ISO 9001:2015. Bogota D.C.: El Instituto, 2015
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8.0PERACION NOAPLICA  COMPLETO PARCIAL NINGUNO QUE TIENE? QUE NOS FALTA

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

La organizacién debe aplicar controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurarse de| 100%

que:

Calidad controla tanto en planta
como en restaurantes la correcta
aplicacion de fichas e
instructivos. Se hacen

a) los resultados a lograr estan definidos; X inspecciones y retroalimentacion
constante en el proceso.

b) las revisiones se realizan para evaluar la capacidad de los resultados del disefio y desarrollo 5ise evidencia algun error ofalla

de cumpli los X en el proceso, se retiene para

- - - — nosalga al cliente. Se
¢) se realizan actividades de para de que las salidas del disefio y| e nosaas
) X evidencia accion en formatos de
desarrollo ‘cump\enilt.)s requisitos d.e Ia§ entradas; i control de calidad

d) se realizan actividades de validacion para asegurarse de que los productos y senvicios X

resultantes satisfacen los requisitos para su aplicacion especificada o uso previsto;

e) se toma cualquier accién sobre los durante las X

revisiones, 0 las actividades de verificacién y validacion;

f) se consena la informacion ja de estas actividades. X

6 0 0

8.3.5 Elementos de salida del disefio y desarrollo

o ) . 100%
La organizacién debe asegurarse de que las salidas del disefio y desarrollo:

en | isitos de | das: Mercadeo y calidad evaldan que
a) cumplen los requisitos de las entradas; X se estén llevando controles en
b) son adecuados para los procesos posteriores para la provision de productos y senicios; X "'a"'(a,v :“a“: "‘“:“‘“E s

- - — — esténllevandoa cabolas

c) incluyen o hacep referenC|a a Io‘.s, requisitos de seguimiento y medicion, cuando sea| X debidas acciones en caso que se

adecuado, y a los criterios de aceptacion; requieran.

d) especifican las caracteristicas de los productos y senicios que son esenciales para su X Criteros de aceptacién y rechazo

proposito previsto y su uso sequro y correcto. estén estipulados en cada etapa

4 0 0

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo 70%

La organizacién debe identificar, revisar y controlar los cambios hechos durante el disefio y|

desarrollo de los productos y senicios o posteriormente, en la medida necesaria para X

asegurarse de que no haya un impacto adverso en la conformidad con los requisitos.

La organizacion debe consenvar la informacion documentada sobre: S Jarlas acci
Tos camblos sonautorizados | Contemplarlas acciones
unicamente por gerencia y de preventivas para evitar un

a) los cambios del disefio y desarrollo; X inmediato se actualizan fichas, impactoadverso
instructivos y se hacen

- Calidad revisa y se segura se
b) los resultados de las revisiones; X
haga correctamente. Se cuentan
P Firma d torizando el
c) la autorizacion de los cambios; X c!::sﬂfs::zc:i:nl:::‘a:e”
d) las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos. X
3 1 1
Total del Numeral

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS

EXTERNAMENTE 100%

8.4.1 Generalidades

o B . Se entregan fichas técnicas con

La organizacién debe asegurarse de que los procesos, productos y senicios suministrados X especificaciones de los

te son alos requisito: productos y servicios requeridos.
Se controlan mediante auditorias
La organizacién debe determinar los controles a aplicar a los procesos, productos y senicios X porparte de la empresa yla
f corporacién

suministrados externamente cuando:

a) los productos y senicios de proveedores externos estan destinados a incorporarse dentro de X Los proveedores que

los propios productos y senicios de la organizacion; proporcionan tanto productos

- - - como servicios aceptan
b) los productos y senicios son proporcionados directamente a los clientes por proveedores
S X estandares entregados por parte
externos en nombre de la organizacion; dela i6n donde se

) un proceso, o una parte de un proceso, es proporcionado por un proveedor externo como X especifican los requisitos

resultado de una decision de la organizacién. puntuales que requiere la
SegunTos estandares
entregados, se realizan

La organizacion debe determinar y aplicar criterios para la evaluacion, la seleccion, el auditorias donde se hace

imiento del fio y la luacion de los proveedores extemos, basandose en su X seguimientoy calificacion
capacidad para proporcionar procesos o productos y senicios de acuerdo con los requisitos. directamente a los proveedores,
solo aquellos que la aprueban

La organizacion debe consenar la informacion documentada adecuada de estas actividades y uditorias y estandares se

" . ) X encuentran documentados y

de cualquier accién necesaria que surja de las evaluaciones. o

Dara revision
7 0 0

Nota: disefio elaboracion propia. Informacion tomada del INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS
TECNICAS Y CERTIFICACION. (ICONTEC). Sistema de gestion de la calidad. Fundamentos y
vocabulario. NTC-ISO 9001:2015. Bogota D.C.: El Instituto, 2015
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8.4.2 Tipo y alcance del control de la provision externa
90%
La organizacion debe asegurarse de que los procesos, productos y senvcios suministrados
externamente no afectan de manera adversa a la capacidad de la organizacion de entregar|
productos y senicios conformes de manera coherente a sus clientes. La organizacion debe:
a) asegurarse de que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control Medir a eficacia de los controles
de su sistema de gestion de la calidad; i
b) definir los contrgl_es ue pretende aplicar a un proveedor externo y los que pretende aplicar a Los controles de los proveedores ap‘-‘cadovsr'awque e e
que pi pl pi y que pr pl externos se hacen tantoporla calificacion luego de las
las salidas resultantes; 6n como por la aud\fnriasque serealizan, falta
¢) tener en consideracion: corporacién propietariadela | Medirla-
1) el impacto potencial de los procesos, y senicios ini en marca.
la capacidad de la organizacion de cumplir regularmente los requisitos del cliente y los legales: X
y reglamentarios aplicables;
2) la eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo;
d) determinar la verificacion, u otras idades, ias para de que los
y senicios i cumplen los requisitos.
1
8.4.3 Informacion para los proveedores externos 100%
La izacion debe de la de los requisitos antes de su cc
al proveedor externo.
La debe comunicar a los proveedores externos sus requisitos para:
a) los procesos, productos y senicios a proporcionar; A
Y q y estan
0) la aprobacidn de: estipuladas enlos estandares
1) productos y senicios; entregados a los proveedores
2) métodos, procesos y equipo; atin antes de que se firme el
3) la liberacién de productos y senicios; contrato con la empresa. Los
¢) la competencia, incluyendo cualquier calificacién de las personas requerida; proveedores :"””“:":“"“"d"
& . — q os estandares y
d) las interacciones del proveedor externo con la organizacion; auditorias que se les realizarén
e) el control y el seguimiento del desempefio del proveedor externo a aplicar por la|
organizacién;
f) las actividades de verificacion o validacion que la organizacion, o su cliente, pretenden llevar a|
cabo en las instalaciones del proveedor externo.
0
8.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO Total del Numeral
8.5.1 Control de la produccién y de la prestacién del servicio
67% 78%
La organizacion debe la produccion y prestacion del senicio bajo condiciones!
controladas. Se encuentra documentado
Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable: mediante manual de
a) la disponibil de informacién dc que defina: operaciones que contiene
o iy L - instructivos de cada productoy
1) las caracteristicas de los productos a producir, los senicios a prestar, o las actividades a )
desempefiar cada proceso que contiene os | Faltan recursos necesarios para
pefiar; . recursos que deben utilizarse. | hacerla operacién mas répida y
2) los resultados a alcanzar; Existen formatos de control facil
b) la di ibil y el uso de los recursos de imiento y medicion X donde se verifica que encada | Falta mejorar algunos puntos de
c) la implementacién de actividades de seguimiento y medicion en las etapas apropiadas para| etapa se llevea caboel proceso | infraestructura en cuantoa
\erificar que se cumplen los criterios para el control de los procesos o las salidas, y los S‘Ei“"'"s"““‘}:’”q“e las espacio
. e salidas sean coherentes con
criterios de aceptacion para los productos y senicios; fulhasy Nose ”‘a"T” acclones
- " — - ni hay
d) el uso de la y el ambiente ade: para la operacion de los procesos; X Las personas que operan en cada de proceses
e) la desi ion de personas incluyendo cualquier calificacion requerida; 4rea tienen las competencias
— . ‘_ - definidas en el perfil y son
f) la validacion y lidacion periddica de la para alcanzar los resultados planificados evaluadas periodicamente.
de los procesos de produccion y de prestacion del senicio, donde el elemento de salidal El producto es liberadoy
resultante no pueda mediante actividades de i o medicion 3 aprobado por calidad antes de su
entregay i6n para
|9)la i6n de acciones para prevenir los errores humanos; clientes
h) la ion de i de lib ion, entrega y i a la entrega.
2
— — 100%
8.5.2 Identificacién y trazabilidad
La organizacion debe utilizar los medios adecuados para identificar las salidas cuando seal
necesario para asegurar la conformidad de los productos y senicios. Cada prod
La organizacién debe identificar el estado de las salidas con respecto a los requisitos de con lote, fecha y hora donde es
seguimiento y medicién a través de la produccién y prestacién del senicio. controlado cada aspecto del
La organizacion debe controlar la identificacion tnica de las salidas cuando la trazabilidad sea mismoy se le puede hacerun
un requisito, y seguimiento
Se debe consenar la para permitir la trazabilidad.
0
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos 100%
La organizacion debe cuidar la propiedad perteneciente a los clientes o a proveedores externos e ellistado d
P - o N n el listado de equipos se
mientras esté bajo el control de la organizacién o esté siendo utilizado por la misma N auie
incluyen los que estan en calidad
La organizacion debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar la propiedad de los clientes o :Eb“;’"""a‘f’ ("vE"e”"def,
de los proveedores externos suministrada para su utilizacion o incorporacion dentro de los ebidas, maquinas de café). Se
ductos y senicios entrega un documento de
[productos y ser - _ . _ por parte dela
Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor externo se pierda, deteriore o que de algiin empresa a los proveedores y se
otro modo se considere inadecuada para su uso, la organizacion debe informar de esto al responde por cualquier dafio
cliente o proveedor externo y causado
lai i6 sobre lo que ha ocurrido..
0

Nota: disefio elaboracion propia. Informacion tomada del INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS
TECNICAS Y CERTIFICACION. (ICONTEC). Sistema de gestion de la calidad. Fundamentos y
vocabulario. NTC-ISO 9001:2015. Bogota D.C.: El Instituto, 2015
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8.0PERACION

8.5.4 Preservacion

NO APLICA

COMPLETO

PARCIAL

NINGUNO

La organizacion debe preservar las salidas durante la produccion y prestacién del senicio, en lal
medida necesaria para de la con los

QUETIENE?

Se encuentra en planes de
producciony en hojas de

QUE NOS FALTA

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

100%

La organizacién debe cumplir los
asociadas con los productos y senicios.

para las activi ol a la entrega

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren, la
organizacion debe

a) los requisitos legales y

Se entrega un producto al cliente

b) las no deseadas con sus productos y senicios;

totalmente yse

entrega loque se le promete al

c) la naturaleza, el uso y la vida prevista de sus productos y senicios;

cliente en el mend. Se atienden

d) los requisitos del cliente;

quejas de inmediatoylas que

€) retroalimentacion del cliente;

son dadas a saber en medios o
buzon, se tratan tan pronto se

o > [> > |>x [

8.5.6 Control de los cambios

0%

La organizacion debe revisar y controlar los cambios para la produccion o la prestacion del
senicio, en la medida necesaria para asegurarse de la conformidad continua con los requisitos
especificados.

La organizacion debe consenar informacién documentada que describa los resultados de lal
revision de los cambios, las personas que autorizan el cambio y de cualquier accion necesarial
que surja de la revision.

Un documento donde se prevean
cambios: dafio en méquinas,
falta de luz, etc

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

100%

La organizacion debe implementar las disposiciones en las etapas
para \erificar que se cumplen los requisitos de los productos y senicios.

La liberacion de los productos y senicios al cliente no debe llevarse a cabo hasta que se hayan
satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que sea aprobado de
otra manera por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente.

La organizacion debe conservar la informacion documentada sobre la liberacién de los
productos y senicios.

La informacion documentada debe incluir:
a) evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion;
b) trazabilidad a las personas que han autorizado la liberacion.

Se llevan a cabo documentos que
especificaniberacion de las
fichas técnicas luego de la
revisiény supervisién plor parte
de calidady operaciones

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

100%

8.7.1 La organizacion debe asegurarse de que las salidas que no sean conformes con sus
requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso 0 entrega no intencional.

La organizacién debe tomar las acciones en la de la no
conformidad y en su efecto sobre la conformidad de los productos y senvcios. Esto se debe]
aplicar también a los productos y senicios no conformes detectados después de la entrega de
los productos, durante o después de la provisién de los senvicios.

La organizacion debe tratar las salidas no conformes de una o mas de las siguientes maneras:

a) correccion;

Cuentan con formatos de no

b) separacion, contencion, devolucion o suspension de la provision de los productos y senicios;

c) informar al cliente;

d) obtener autorizacion para su bajo concesion.

que implica
producto, etapa del proceso,
causas y medidas tomadas. Lo
cual es retenido desde planta
para que nolegue a los

Debe verifi la con los

qui: cuando las salidas no conformes se corrigen.

x [>x|x<| x |x

Cuandolas no
conformidades se danen

8.7.2 La organizacion debe mantener la informacion documentada que:
[a) describa la no conformidad;

b) describa las acciones tomadas;

c) describa las cc

d) identifique la autoridad que ha decidido la accién con respecto a la no conformidad.

x> [x| x

diligencia un formato, se retiene
y se descarta segun instructivo.
Seidentifica antes que salga al
cliente ya que el gerente hace
check list donde da aprobacion a
la salida de los productos luego

NUMERAL

8.1 Planificacion y control operacional

63%

8.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

72%

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

95%

8.4 Control de los productos y servicios suministrados externamente

97%

8.5 Produccion y prestacién del servicio

78%

8.6 Liberacion de los productos y servicios

100%

8.7 Control de los elementos de salida del proceso, los productos y los servici

100%

PROMEDIO

86%

Nota: disefio elaboracion propia. Informacion tomada del INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS
TECNICAS Y CERTIFICACION. (ICONTEC). Sistema de gestion de la calidad. Fundamentos y
vocabulario. NTC-ISO 9001:2015. Bogota D.C.: El Instituto, 2015
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9. Evaluacion del desempefio

9 EVALUACION DEL DESEMPENO NO APLICA COMPLETO PARCIAL NINGUNO QUETIENE?  QUE NOS FALTA

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
9.1.1 Generalidades
La organizacion debe determinar:
iene determinado
a) a qué es necesario hacer seguimiento y qué es necesario medir; X queentodoel
n — =Yy pro — : proceso de la
b) los métodos de segylmlentu, medicién, andlisis y evaluacion necesarios paral X produccién (desde
asegurar resultados validos; recepcién hasta
¢) cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicion; X entregay quejas de
clientes) debe haber
d) cuando se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la| X un control que se Nosse evalta el
medicién. hace con mediciones| desempefio de estas
La organizacion debe evaluar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion devariables, andlisis | mediciones, i la
de Ia calidad X de los resultados de | eficacia del sistema
- — - - las
La organizacion debe mantener la informacién documentada como evidencia de X Y
evaluacion de las
los resultados. mismas. Se
X esopecifica como se
debenllevara cabo
enlos instructivos
5 0 1
9.1.2 Satisfaccion del cliente 50%
La organizacién debe realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes ] arantizarta
del grad I idad tati X Se tienen canales satisfaccionyel
el grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas. para que los clentes | seguimientoa clientes
La organizaciéon debe determinar los métodos para obtener, realizar el X semanifiestenyse | que han tenido algin
seguimiento y revisar esta informacion. les pueda contestar | inconveniente pero no
Jodai it
0 2 0
9.1.3 Andlisis y evaluacion 38%
La organizacién debe analizar y evaluar los datos y la informacién apropiados X
originados por el seguimiento y la medicion.
Los resultados del analisis deben utilizarse para evaluar:
a) la conformidad de los productos y senicios; X Hevara cabouna
- — " Conlos controles evaluacion de
b) el grado de satisfaccion del cliente; X queestableceylleva|  desempefio del
c) el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad; X acabolaempresa, | sistema,nosolode
d) si lo planificado se ha implementado de forma eficaz; X seevalala producto
conformidad Abordar riesgos y
e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades; X oportunidades
f) el desempefio de los proveedores externos; X
g) la necesidad de mejoras en el sistema de gestion de la calidad. X
2 2 4
9.2 Auditoria interna 38%
9.2.1 La organizacién debe llevar a cabo auditorias intermas a intenvalos
planificados para proporcionar informacién acerca de si el sistema de gestion de| X X X )
Ja calidad: Se realizan Realizar auditorias
a calidad: auditoriasalos | internas del SGC para
a) cumple: X procesos llevados en | realizar una evaluacion
1) los requisitos propios de la organizacion para su sistema de gestion de la] X la compaiiia por que verifique si se
calidad; parte del areade | cumplen los requisitos
2) los requisitos de esta Norma Internacional; X calidad dela norma como tal
b) esta implementado y mantenido eficazmente. X
0 3 2
9.2.2 La organizacion debe: 8%
Se realizan estos
a) planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas de| seguimientos pero
auditoria que incluyan la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los WI:»WT las N
. " " L. . t
requisitos de planificacién y la elaboracién de informes, que deben tener en| X ‘a:c;,:::j;:yace
consideracion la importancia de los procesos inwolucrados, los cambios que| calidad sobre el
afecten a la organizacion y los resultados de las auditoras previas; desempefioenlos
procesos
b) para cada auditorfa, definir los criterios de la auditoria y el alcance de cada X Llevara cabo
auditoria; auditorias internas que
c) seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para asegurarse de laf X evaluénel SGC
objetividad y la imparcialidad del proceso de auditoria;
d) asegurarse de que los resultados de las auditorias se informan a la direccién| X
pertinente;
e) realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin| X
demora injustificada;
f) consenvar la informacién documentada como evidencia de la implementacién del X
programa de auditoria y los resultados de la auditoria.
[ 1 5

Nota: disefio elaboracion propia. Informacion tomada del INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS
TECNICAS Y CERTIFICACION. (ICONTEC). Sistema de gestién de la calidad. Fundamentos y
vocabulario. NTC-ISO 9001:2015. Bogota D.C.: El Instituto, 2015
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9 EVALUACION DEL DESEMPENO NO APLICA COMPLETO PARCIAL NINGUNO QUETIENE?  QUE NOS FALTA

9.3 Revision por la direccion

) 50%
9.3.1. Generalidades I tal
La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de la calidad de laf Jraarcomotaraue
SRR ' o Revision dealgunos ~[todo el sistema esté
organlza.c'\on a mtewalqs pl.a'mﬁcados, .para” asegurgrsg de su |dupe|d§fi, X items por parte de I |funcionando
adecuacion, eficacia y alineacion con la direccion estratégica de la organizacion direccion
continuas.
Serealizan
9.3.2 Entradas de Ia revision por la direccion Teg“i'“ie“msjm_“
La revision por la direccion debe planificarse y llevarse a cabo incluyendo| X ;:‘;em‘:ez;r“m"
consideraciones sobre: clentes, productoy
procesos
Se revisa que se
llevena cabolas
: e : " . acciones en cuantoa
a) el estado de las acciones desde revisiones por la direccion previas; X o
Ias observaciones de
la auditoria de
procesos
se evalia ysehace
b) los cambios en las cuestiones externas e interas que sean pertinentes al X seguimiento, enla
sistema de gestion de la calidad; medida que afecte la
operacion
c) la informacién sobre el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la] X
calidad, incluidas las tendencias relativas a:
El cliente es muy
importante para la
organizacion, por lo
1) satisfaccion del cliente y la retroalimentacién de las partes interesadas| X tal se evalua
pertinentes; permanantemente [Considerar varios items
lasatisfacciony de el SGC estipulado en
retroalimentacion lanorma
del mismo Hay muchos recursos
Se evalta el no disponibles por falta
desempe no de los de dinero para
2) el grado en que se han cumplido los objetivos de la calidad; X pbjetivos de calidad tecnologias y
concadadrey adecuaciones
gerencia Abordar riesgos y
oportunidades de
. Y mejora
evaluacion
3) desempefio de los procesos y conformidad de los productos y senicios; X constante del
desempefio de

productos y servicios

Sonabordadas de
4) no conformidades y acciones correctivas; X inmediatoy gerencia
verifica su solucion

5) resultados de seguimiento y medicion; X
Se hace seguimiento
yacciones para las

o dit

6) resultados de las auditorfas; X au ‘_ms perono
del sistema como tal
sino corporativas y
del area de calidad
Evaluado

7) el desempefio de los proveedores externos; X constantemente con
auditorias

d) la adecuacion de los recursos; X

e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las X

oportunidades (vase 6.1);

f) oportunidades de mejora. X

5 5 5

9.3.3 Salidas de la revision por la direccion 38%

Las salidas de la revision por la direccién deben incluir las decisiones y acciones

relacionadas con: X

a) las oportunidades de mejora; Abordar oportunidades

b) cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestion de la calidad; X de mejora, contemplar

ajustes al cambio del
. Se conocen recursos
c) las necesidades de recursos. X . sistema
necesarios .

Realizar acciones para
pmveerlos recursos

Revisiones de los
planes yauditorias
X son verificadas,
seguidas y firmadas
por gerencia

La organizacién debe consenar informacién documentada como evidencia de los
resultados de las revisiones por la direccion.

Nota: disefio elaboracion propia. Informacion tomada del INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS
TECNICAS Y CERTIFICACION. (ICONTEC). Sistema de gestién de la calidad. Fundamentos y
vocabulario. NTC-ISO 9001:2015. Bogota D.C.: El Instituto, 2015
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10. Mejora

0 ORA 0 APLICA OMPLETO PARCIA 0 0

10.1 Generalidades

La organizacion debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar|
cualquier accion necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion del X
cliente.

Estas deben incluir; Implementary
llevaracahola

a) mejorar los productos y sencios para cumplir los requisitos, asi como tratar las necesidades
Y expectativas futuras;

b) corregir, prevenir o reducir los efectos indeseados; X

X mejora continua

¢) mejorar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad. X

10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

10.2.1 Cuando ocura una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, a 0%
organizacién debe:
a) reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable:
1) tomar acciones para controlarla y corregirla; X
2) hacer frente a las consecuencias;
b) evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad, con el fin de X erealianencl
(ue no welva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante: ormatode no
1) la revision y el andlisis de la no conformidad; X conformidades, |Revisarla eficacia
2) la determinaci6n de las causas de la no conformidad; X losregistrosy | delaccion

— — - — - - i tomada,
3) la determinacion de si existen no conformidades similares, o que potencialmente podian acclones o
- X tomadasa cabo | actualizar riesgos

- - — - deinmediato, | yoportunidades
¢) implementar cualquier accion necesaria; X dondese
d) revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada; X determinan

causas, andlisisy
€) si es necesario, actualizar los riesgos y oportunidades determinados durante la planificacion; X acciones

) si es necesario, hacer cambios al sistema de gestion de la calidad. X
Las acciones correctivas deben ser adecuadas a los efectos de las no conformidades
encontradas.

100%

10.2.2 La organizacin debe conservar informaci6n documentada, como evidencia de:

Documentado en
formato previsto
conrespectivas

a) la naturaleza de las no conformidades y cualquier accién posterior tomada; X

b) los resultados de cualquier accin correctiva. X

10.3 MEJORA CONTINUA

La organizacion debe mejorar continuamente la idoneidad, adecuacion y eficacia del sistema de
gestion de la calidad. Implementar
La organizacion debe considerar los resultados del andlisis y la evaluacion, y las salidas de la) mejora continua
revision por la direccion, para determinar si hay necesidades u oportunidades que deben X
tratarse como parte de la mejora continua.

Nota: disefio elaboracion propia. Informacion tomada del INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS
TECNICAS Y CERTIFICACION. (ICONTEC). Sistema de gestion de la calidad. Fundamentos y
vocabulario. NTC-ISO 9001:2015. Bogota D.C.: El Instituto, 2015
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Cronograma de implementacién

Seccion de la norma

1SO 9001:2015

PLAN DE TRANSICION SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

QUE NOS FALTA

ANEXO B

ACTIVIDADES

Descripcién Metas

Fecha culminacién

Procesos

Responsables

4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES
EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS

Requisitos de los empleados, ya que|
no se tiene en cuenta sus intereses |
ni no hay moti

como miembros contribuyentes de la
organizacion ni el desarrollo de sus
habilidades  necesarias  para

una ventaja ;|
ademas de realizar seguimiento aj
las partes interesadas, ya que no hay
soporte de revisiones posteriores|
del cumplimiento de sus requisitos.

Se realizara el programa de bienestar]
social para tener en cuenta|
requerimientos de empleados

En programa de proveedores se|
incluird un seguimiento que incluya
revisiones periodicas

Resultados esperados

Lograr  satisfaccion  de
empleados y cumplir  sus
expectativas

Lograr mayor ~ comunicacion
con  proveedores  con
resultados  beneficos  para

ambas partes

dic-17

involucrados

Compras (relacion con
proveedores)

Talento
humano(bienestar
social)

Direccién de Gestion|
humana

Area de compras
Direccién general

Redefinir el alcance ya que por

Alcance definido que permite

ninguna mejora del proceso. Desde
su comienzo funciona igual.No  hay|
ningn factor que asegure ni evalue
Ia eficacia del procesol]

Implementar la mejora continua en los
procesos yevaluar la eficacia

Lograr una mejora continua
que beneficie todas las areas

- R ! wal i N Todos I
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL Sij“:;gn “a"“fﬂe u:;o:es ymi‘;?e“s” un  mejor desemperio yf o \\Zv:;os :Scak‘::’“zsﬂ: Gerencia general
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD estructurales no cubre todo lo que on v limpi cumplimiento a partes por Al peraciones
redefinir alcance empresa
determina la norma interesadas
Seguimiento de desempefio de los
procesos, estan los diagramas pero|
no se evidencia 0 Los|crear de fio de|
° Contar  con  recursos|
recursos estan identificados pero nolos procesos y hacer seguimientos
necesarios, Identificar riesgos
cuentan  con  muchos  de|Hacer matriz para identificar recursos
ellos Evaluacion  de  riesgo  y|disponibilidad oportunidades  para  tener Todos los procesos| . gireccion
4.4.1 Sistema de Gestion de la Calidad . resultados esperados en los|mar-18 llevados a cabo por lal
va que no de riesgos (por} operaciones
! procesos empresa
No se de matriz) y

5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO

de gestion de la calidad

5.1.1 Liderazgo y compromiso para el sistemal ©!

Basarse en riesgos. No son tenidos|
en cuentaFaltan recursos para que

sea realmente exitoso ell
procesoBvaluar  realmente que todo
sistema esté siend|

eficazEvaluacion o evidencia que la
gente entiende y esta comprometida
con el sistemaBiidencia  que
muestre que se est¢ mejorando el
sistema

g de
asegurar el compromiso de los|
trabajadores
Involucrar a gerencia de una maneral
més fuerte para que entienda lal
importancia de los recursos

ycontar con recursos
Las Personas de la compafifal
incluida gerencia, asumiran de|
mejor manera la gestion dell
sistema

feb-18

Todos los  procesos
llevados a cabo por la
empresa

AltaDireccién, Gestion
humana y control de|
calidad

Hacer evaluaciones de riesgos (por]
de matriz) y i

riesgos y

Menos quejas por parte de los

Todos los procesos
llevados a cabo por laf

Alta direccién

compaiiia

mejora en todos los procesos

empresa

1.2 i clientes, mejor producto dic-17 empresa enfocados en|
5.1.2Enfoque al cliente que afecten sencio al cliente aplicandolo al programa de senicio al ° ior P pres operaciones

senicio operaciones (dada en|

cliente
los restaurantes)
) Todos los procesos i
L . Implementar mejora continua a nivel|Cumplimiento de la politica,| Alta direccion, calidad
5.2.1.Desarrollar la politica de la calidad Evidenciar la mejora continua P! 4 P p feb-18 llevados a cabo por la|

operaciones

5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y|
AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION

En el sistema la mejora continua,|
evaluacion de riesgos y todos los
recursosRealmente no  se|
aseguran que todas las salidas sean
las previstas, falta determinar para
tener en cuenta cuando hay no
previstas lformar  a la alta direccid
sobre oportunidades de mejoraNo

tienen establecidas acciones of
medidas para que en cambios
previstos 0 no, el sistema atin asf, sel

siga manteniendoCl

6.1.1 Generalidades

Comité con todas las cabezas del
areas que contribuyan a establecer]
evaluaciones de riesgos |
oportunidades de mejora

Mayor responsabilidad de todo
el personal en que los|
resultados o salidas de los
procesos sean los adecuados
con disminucion de fallas ya|
que seran  identficadas
coontroladas

mar-18

Procesos en general
llevados a cabo

Gestion humana, alta)
direccion, calidad

Una matiz o que evidencie [0 que se|

consideran riesgos, mejoras, que
asegure resultados  previstos
considere  los  no  previstos

previniendo  los  resultados  no

deseados

Realizacion de Matriz que aborde|
riesgos, y

Control de los procesos y de

esperados

las salidas

ene-18

Procesos operativos

Alta direccién
operaciones

Abordar riesgos y oportunidades. No

Procesos mas controlados

Alta direccién

7.1 RECURSOS
7.1.1. Generalidades

recursosNo  hay capacidad n
limitaciones de recursos.

total de los recursos que ya han sido)
identificados en numerales anteriores

para una operacion y sistemal
més eficaz

may-18

llevados a cabo por laf
empresa

6.1.2 La organizacion debe planificar: se incorporan las acciones en los|Incorporar acciones en los procesos ene-18 Procesos operativos
resultados esperados operaciones
procesos
Contar con plan de contingencia o Planificacién de cambios .
A . Gestion humana, alta
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS similar que logre establecer planes de ante 17 Procesos operativos | > "
. . direccion, operaciones
planificacién de los cambios adversas
Disponibilidad  de  todos para la ontar con todos los recursos| Todos los procesos

Alta direccion

Facer Horaros Tmeales para defm]

hay los recursos necesarios para lal
operacion. No realizan mediciones ni
i de los recursos

total de los recursos que ya han sido|
identificados en numerales anteriores

para una operacion y sistemal
mas eficaz

may-17

llevados a cabo por Ial
empresa

Personal en la parte operativa segun| - Operacion y procesos mas| Contratacién  (gestion|Gestion ~ humana
» nimero  exacto  de  personas nov-17 "
7.1.2 Personas tumos y operacién a5 veontatar eficientes humana) operaciones
Presupuesio  para  tener  lainfaestuctra  adecuada Direccion de

Mayor capacidad de almacenamiento " )

6 ompaues yeuaros hios infraestuctura necesaria para lalahoro de tiempo, calidad de|may-18 y y alta
7.1.3 Infraestructura 6 producto del direcci6n

Falta de presupuesto por o que no|

presup por lo o para la ontar con todos los recursos| Todos los procesos

Alta direccion

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

Proteccion de _algunos _equip

mas  confiables,

sensibles al agua o golpes .0

justar_programa_de
para proteger equipos delicados

equipos en buen estado

dic-17

Direccién de

y altal
direccion

7.3 TOMA DE CONCIENCIA

Generar de

empleados que entiendan realmente
la importancia de la politica, objetivos
y su desempefio en el sistema.|
Aunque la obsenan a diario y lal

conocen, no la viven

grama de

Mayor compromiso de las|
personas y entendimiento, por,
lo tanto va a ver mejor
desempefio en los procesos
de la empresa

feb-18

Capacitacion

Gestion humana, alta|
direccion

Fuente: elaboracion propia
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QUENOS FALTA

ACTIVIDADES

Descripcion Metas
Resultados esperados

Fecha culminacion

Procesos
involucrados

Responsables

Disponer de recursos(dentificar
elementos de salida que no sean los

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

para evitar un impacto adverso

preventivas

presentar y podran prevenirse|
logrando mejores resultados

feb-18

esperados y tener un plan para p para la ontar con todos los recursos| Todos los procesos:
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL P y Plan Paial el de los recursos que ya han sido[para una operacion y sistemafmay-18 llevados a cabo por lafAlta direccién
estos.Oontemplar  las acciones af ) : 5
y . en anteriores |més eficaz empresa
tomar cuando existan cambios
planificados yno planificados
Se contemplaran los psibles|

. Todos los procesos

Contemplar las acciones [ mafriz ~ con que se puedan|

llevados a cabo por la|
empresa

Operaciones, calidad

9.2 Auditorfa interna

verifique si se cumplen los requisitos
de la norma como tal

internas que evaluen el sistema

que contribuyan a mejoras
control de procesos

feb-18

Medir la eficacia de los controles|Alos controles aplicados, se les debe[Procesos mas eficientes  y{feb-18 Todos los  procesos|Operaciones, calidad
8.4.2 Tipo y alcance del control de la provisién|aplicados, aunque se tiene unalhacer un indicador que ayude a llevados a cabo por Iaf
externa calificacion luego de las auditorfas|la eficacia del sistema empresa
que se realizan, falta medirla,
Faltan recursos necesarios paralPara el tema de recursos:|Mas eficiencia en el b-18 Todos los pl Altal
hacer la operacion més rapida p para la jias a los recursos llevados a cabo por la|direccion, calidad
8.5.1 Control de la produccion y de la prestacién|facilEalta mejorar algunos puntos dejtotal de los recursos que ya han sidofacciones preventivas empresa
del servicio infraestructura en  cuanto  alidentificados en numerales anteriores
espacioNo se manejan acciones|Control de acciones preventivas que|
p ni hay permitir revalidar los procesos
Realizar matriz donde se contemplen|Procesos seguros y més
Un documento donde se prevean,
a N PR los cambios que puedan ocurir conleficientes  gracias a laj Operaciones, altal
8.5.6 Control de los cambios cambios: daiio en maquinas, falta de . o |feb-18 Procesos operativos |
\z etc las acciones posibles para que elfcontemplacién de posibles direccion
' proceso no se altere cambios
. - Mejorar el desempefio y la| .
. No se eval(ia el de de ! - . P y Procesos  operativos,[Operaciones, alta
9.1.1 Generalidades » : eficacia del sistema, mejora de|feb-18 .
ni la eficacia del midan la eficacia del sistema procesos de calidad direccion, calidad
Garaniizar 1a_salislaccion y _el|Incluir en el programa de sauisiaccion
. " . seguimiento a clientes que hanlal cliente un seguimiento que asegure|Mejora de senicio al cliente, del| .. Senvicio al  cliente,| .
9.1.2 Satisfaccion del cliente 9 o Tes 4 9 4 9 ! N dic-17 . Operaciones
tenido alglin inconveniente pero no lojque el cliente ha resuelto sulproducto ylos senicios calidad de producto,
deian noregoritn,
Llevar a cabo una 0 de pefi
e ) desempefio del sistema, no solo dede todo el sistema abordanto todos los|Eficacia ~ del  sistema procesos  operativos,[Alta direccion, calidad
9.1.3 Andlisis y evaluacién P y N feb-18 N
productoBbordar riesgos yprocesos e incluir  riesgos  y|seguimientos continuos de calidad operaciones
oportunidades oportunidades
Realizar auditorfas internas del SGC| Deteccién de  errores
| . . Todos los procesos: "
para realizar una que|Hacer de auditor de plan de accion| Alta direccion, calidad

llevados a cabo por la|
empresa

operaciones

9.2.1 Propdsito de auditorfa

Realizar auditorfas internas del SGC|
para realizar una | que

auditor

Hacer de

de errores
de plan de accion|

Deteccién

verifique si se cumplen los requisitos
de la norma como tal

internas que evaluen el sistema

que confribuyan a mejoras
control de procesos

feb-18

Todos los procesos:
llevados a cabo por laf
empresa

Alta direccion, calidad
operaciones

Llevar a caho auditorias internas que|

Establecer coronograma para las

Todos los procesos:

Alta direccion, calidad

recursos no disponibles por falta de}

aplicadas, logrando mejorar|

9.2.2 La organizacion debe: . ) Mejora de procesos feb-18 llevados a cabo por lal N
evaluén el SGC auditorfas intemnas operaciones
empresa
P —— N Ton 105 resuliados Ge 1a audiiona ya| Sistema contolado gracias al
9.3 Revision por la direccion Evaluar como tal que todo el sistema| " L g Procesos ~ operativos, ”
. . implementada se evalua que elfconocimiento de las fallas que|feb-18 Alta direccion
9.3.1. Generalidades esté funcionando . . de calidad
istema oqia La0
Considerar varios items de el SGC| " "
) Hacer )
estipulado en la normaHay muchos 3 Seguimiento de las acciones
del sistema evaluando cuestiones| Todos los procesos:

de ellos

9.3.2 Entradas de la revision por la direccion . externas e internas, desempefio del mar-18 llevados a cabo por lafAlta direccion
dinero para IECHO‘OQ\HS . N operaciones y procesos
sistema y seguimiento comparandol empresa
fiesgos ” actuales
. plan de accion actual con el anterior
de mejora’
Abordar oportunidades de mejora,f . .
P ! Austar el sistema de acuerdo a las| Todos los procesos:
9.3.3 Salidas de la revision por la direccién contemplar ajustes al cambio del continuas y a las acciones| Salidas — contoladas mar-18 llevados a cabo por la]Alta direccion
- i sistemaRealizar  acciones  paral esperadas
tomadas empresa
proveer los recursos
. |Evaluar en cada proceso y segln|Mejor desempefio de los Todos los  procesos: P
" Implementar y llevar a cabo la mejoraf . P y s&g ! e P Alta direccion, calidad
10.1 Generalidades N historico como refeljados  enljun-18 llevados a cabo por lal N
continua ) operaciones
productos y senicios empresa
Incluir en acciones tomadeas luego def
. . .. [una no conformidad, evaluar y hacer|Tratamiento de no|
. ... |Revisar la eficacia de la ccion . . " . "
10.2.1 Cuando ocurra una no conformidad, incluidal sequimiento a la eficacia de la accién|conformidades mas eficaces y| .. Procesos de calidad,
. . tomada, actualizar  riesgos . ) dic-17 Calidad, operaciones
cualquiera originada por quejas, la organizacion debe: oportunidades tomada, actualizando los riesgos y|control de la resolucion de los| operativos
p que se i i
las acciones
Caldad, geston|
Andlisis de procesos con  sus| humana,
oportunidades, riesgos, recursos para| Procesos mas efcaces, mayor Todos os_procesos mantenimiento
10.3 MEJORA CONTINUA I mejora continua ! ' i 0 del  cliente,|jun-18 llevados a cabo por I} '
\ograra mejora continua en cada uno| compras, operaciones,
aumento de ventas empresa

alta direccion (todas las|
ahazac dg.

da draa

Fuente: elaboracion propia
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